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SINTESIS

En la presente tesis, se habla de la importancia de implementar un sistema de calidad,
en este caso ISO 9001:2000, si se quiere ser una empresa competitiva en el sector
industrial, ya que esto es uno de los requisitos que se estdn manejando actualmente en

las empresas.

Aqui se muestra el caso de AMN Manufacturas S.A de C.V, una empresa certificada
bajo la Norma ISO 9001:2000, que proporciona servicios de inspeccion de materiales a
la industria automotriz, la cual tuvo problemas de quejas de clientes que no estaban
satisfechos con los servicios que recibian, y al analizar las causas principales de sus
fallas se encontré que no se habia capacitado adecuadamente a su personal , y que no se
les estaba proporcionando los recursos necesarios para que realizaran todas las

actividades que tenian documentadas en su Sistema de Calidad.

Por lo tanto podemos concluir, que es de vital importancia el capacitar al personal en
las actividades que ellos deberan realizar, asi como es imprescindible el proporcionarles

los recursos necesarios para que realicen eficientemente su trabajo.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

AMN Manufacturas S.A. de C.V. ubicada en la Cd. De Monterrey, es una empresa
de servicio, dedicada al sorteo (inspeccion) y/o retrabajo de materiales para la industria
maquiladora, enfocandose principalmente a la rama automotriz.

Entre sus principales clientes en la Cd. De Monterrey se encuentran: Takata, Denso,

Carplastic, AWH, entre otros.

Actualmente es requisito para la industria automotriz tener una certificacion en
sistemas de calidad, Ilamese anteriormente QS 9000, ahora cambiando al

ISO/TS16949:2002.

AMN, como proveedor de servicio de este tipo de industria, ha implementado el
sistema de Calidad ISO 9001:2000 con el fin de contar con una disciplina de trabajo

orientada a la identificacion y satisfaccion de los requerimientos de sus clientes.

1.2 Problema a desarrollar

En los dos ultimos meses AMN ha tenido problemas de quejas de uno de sus
principales clientes, ya que el servicio que brindamos no esta cumpliendo al 100% con
sus necesidades. Por tal motivo hemos decidido dar una revision a nuestro sistema de
calidad y enfocarnos en los puntos siete y ocho de la Norma ISO9001:2000 que

debemos reforzar



1.3 Objetivo

Establecer cuales son las cldusulas de los puntos de la Norma ISO9001:2000 que
debemos reforzar. Verificar que dichos puntos estén correctamente documentados e
implementados para mantenerlos en nuestro Sistema de Administracion de Calidad y
que estos respalden las actividades de todo el personal involucrado en el mismo, y
proporcione a nuestros clientes la confianza en cuanto a la entrega de servicios de

calidad.

1.4 Hipotesis.

Consideramos que los puntos que debemos reforzar son el siete y Ocho de la Norma
mencionada, ya que son los que hablan directamente de la realizacion del servicio y la
Medicion, analisis y mejora del sistema de gestion de la calidad. Consideramos que al
implantar dichos puntos correctamente, se lograra una mejora en la realizaciéon de
nuestro servicio, lo cual nos dara por consecuencia la satisfaccion de nuestros clientes,
nos proporcionara una ventaja competitiva ante companias que ofrecen el mismo
servicio que AMN y que no cuentan con un sistema de calidad bien definido e
implementado, ademas, nos abrird nuevas oportunidades de trabajo, ya nuestros clientes
actuales nos recomendaran con nuevos clientes y podremos demostrar que somos un

proveedor confiable, tal como lo piden las normas de calidad.

1.5 Justificacion

AMN Manufacturas actualmente esta Certificada bajo la Norma ISO 9001:2000. En
los dos ultimos meses hemos detectado que tenemos problemas en lo referente a la
prestacion de nuestros servicios, ya que se han recibido quejas por parte de uno de

nuestros principales clientes.

Es por ello que hemos decidido dar una revision completa a los puntos 7 y 8 de la
Norma ISO 9001:2000 para reforzar los puntos en los que debemos trabajar para

eliminar de raiz las causas que estan proporcionando estas quejas.



1.6 Limites de estudio.

En la presente se mencionaran todos los puntos de la norma ISO9001:2000, sin
embargo los puntos a desarrollar seran el siete y ocho: Realizacion del Producto (o
Servicio), y Medicién, Andlisis y Mejora, ya que dichos puntos son los que
consideramos se deben reforzar, por ser los que afectan de manera directa a nuestro
trabajo y nos proporcionaran una imagen diferente ante nuestros clientes y nuestros

competidores.

1.7 Metodologia

Recopilacién de Informacion:

Haremos un mapeo de nuestros procesos, el cual girard en torno a las actividades
administrativas y operativas efectuadas principalmente por el Ingeniero de Operaciones,
Supervisor y Secretaria de la localidad de Monterrey. Mediante el mapeo de procesos se
estableceran los documentos minimos requeridos para implantar efectivamente el
Sistema de Administracion de Calidad al cual llamaremos SAC, de acuerdo a los
requisitos de la norma ISO 9001:2000. A si mismo, determinaremos cuales son las
areas en que se necesita poner mayor atencion debido a su importancia para la buena
realizacion del servicio y que personas estaran involucradas en cada actividad. Se
aplicaran encuestas a clientes para detectar cuales son nuestras areas de oportunidad
para brindar un mejor servicio. Se revisaran cuales son la quejas que hemos tenido en el

presente afio, se analizaran sus causas y se vera cual fue el resultado final de estas.



CAPITULO 2

LA NORMA ISO 9001:2000

En los ultimos afios las empresas han adoptado programas de mejora continua, esto
debido a la necesidad de un cambio eficaz en la direccion para sobresalir en un mercado
altamente competitivo donde cubrir las expectativas de nuestros clientes es el principal
objetivo.

Nuestro entorno cada vez madas globalizado continua demandando cambios. La
velocidad exponencial con que nacen, compiten y mueren nuestras ideas, nos lleva a
plantearnos la necesidad de gestionar las organizaciones de forma muy distinta a como
historicamente lo haciamos hace muy poco tiempo. Consecuencia de lo anterior es que
se reconoce la necesidad de lograr que el personal que conforma a las organizaciones,
acepte invertir todo su talento en la organizacion, con un alto nivel de participacion y
requiriendo de la alta direccion correspondencia hacia ese esfuerzo. En esta linea han
surgido una serie de modelos de gestion que reconocen el valor del conocimiento y
pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o valido para las organizaciones

y la sociedad.

El modelo propuesto en la norma ISO 9001 en su version del afio 2000, es sin lugar a
dudas, una evolucion natural de las demandas de las organizaciones publicas y privadas
para contar con herramientas de gestion mas solidas y efectivas para hacerse al incierto
mar de la globalizacién y capitalizar sus esfuerzos.

La norma ISO 9001 de de gestion de la calidad. Contrariamente a lo que se pudiera
pensar, no son criterios de control de calidad. Esta mejora tecnolédgica es dificilmente
obtenible en el presente con un costo razonable. Resulta méas econdmico mejorar otros

aspectos de la empresa, que tienen incidencia sobre el producto final. El motivo de todo



esto, es el consumidor, quien exige productos de mas calidad. Esta es la razon del

nacimiento de la norma ISO 9001 de Excelencia.

La norma 1SO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, que es el
mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual, es

del afio 2000 ISO 9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener

la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa

competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Otro punto que tiene a su favor la norma de calidad ISO 9001, es que puede verlo/a
como los 8 principios del éxito. Y, jTodos queremos tener éxito! Estos principios
basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caréacter social encaminadas a mejorar
la marcha y funcionamiento de una organizacién mediante la mejora de sus relaciones
internas. Estas normas, han de combinarse con los principios técnicos para conseguir

una mejora de la satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y sea fiel a
los productos o servicios de la empresa. Consiguiendo mas beneficios, cuota de

mercado, capacidad de permanencia y supervivencia de las empresas en el largo plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurren a mejorar otros aspectos con la

esperanza de lograr un mejor producto de calidad superior.

La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa y da por

sentado que con ello se observa una calidad técnica. ISO 9001 propone unos sencillos,
probados y geniales principios para mejorar la calidad final del producto mediante

sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto, y de la
satisfaccion del consumidor. Que es lo que pretende quien adopta la norma como guia

de desarrollo empresarial.


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_norma_calidad.html

2.1 Certificacién en gestion de la calidad

La certificacién en la norma 9001, es un documento con validad legal, expedido por

una entidad acredita. Y que certifica, que una empresa cumple las mas estrictas normas

de calidad, en aras a una mejora de la satisfaccion del cliente.

Hay dos tipos de certificaciones: de empresa y de producto. Estas ultimas, solo tienen
en cuenta la calidad técnica del producto. Y no la satisfaccion del cliente, de la que se
ocuparia la certificacion de empresa. Si una empresa estd certificada, todos sus

productos lo estan.

En la presente Tesis, solo vamos a hablar de la filosofia y principios de aplicacion.
No trataremos todo el contenido de la norma. Solo de los puntos que corresponden a la
metodologia de la especificacion. Que deciamos quiere mejorar la calidad potenciando y

mejorando la organizacion encargada de la produccion o del servicio.

Las certificaciones ISO 9001:2000 de empresa, vienen a ser como un reconocimiento

de que a la empresa, -que tiene un coste elevado- realmente le interesa el resultado de

su trabajo, y la aceptacion y satisfaccion que este genera en el consumidor.

Las certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos determinados por la

empresa y la compaifiia de certificacion. , es garantia de calidad.

Temporalmente, en principio cada afio, las empresas se ven sometidas a una auditoria
por parte de la empresa de certificacion. A la que se le exigen los mas altos niveles de
honradez, seriedad, fiabilidad y experiencia. Dicha auditoria, va a exigir una mejora de
los resultados respecto a la auditoria anterior. Por lo que es requisito indispensable para

renovar la certificacion haber mejorado la calidad del producto.

Si no se supera la auditoria en determinados plazos e intento, se pierde la

certificacion.


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html

La certificacion, es garantia de calidad. Es demandada por los consumidores, y por
las empresas certificadas. Estas empresas, suelen exigir la misma certificacion a sus

proveedores que permita a ambos mejorar y prosperar mediante productos de elevada
calidad.

Esta estrategia de gestion de la calidad, es la que se considera Optima para lograr
estos objetivos. Y aunque no se esté certificado, es a lo que todas las empresas deben de

aspirar y lograr.

La norma ISO 9001, es una buena forma de mejorar el resultado final de la
organizacion, sin incurrir en elevados costes. Mediante la auto-accion interna sobre la

organizacion y componentes de la empresa.



Pasos para Obtener una Concesion de Certificado de Calidad

Solicitud de informacion I —

+ Organismo de Certificacian

Esludio de la documentacidn I

‘ Entidad de Inspeccidn

Visita a las instalaciones y loma de muestras I

Laboratorio de ensayo

Ensaya de los productos I

'

Evaluacidn de los
resultados respecto
norma especificacian
técnica

Organismo de Cartificacion

Mo conforma

Organismo de Certificacian

Concesidon del Certificado




2.1.1. Sellos de compaiiias de Certificacion ISO 9001

AENOR

E

Empresa
Registrada
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2.2 ISO 9001 Principios de gestion de la calidad

En los puntos siguientes, sabra como se gestiona la calidad, y la forma que influencia
a sus vidas y a la sociedad. Se pueden obtener muy interesantes conclusiones de estos
principios, e incluso aplicarlos a la vida diaria. Es la solucion para todo a la que nos
aboca el exigente mercado. Estos sencillos principios, se consideran basicos en
cualquier empresa que quiera perdurar en el mercado. Aunque no se quiera obtener la
certificacion. Es recomendable seguir los principios de la norma. Estos mejoran la

capacidad de competencia y permanencia de cualquier empresa u organizacion

2.2.1 Introduccion a los 8 principios de la norma ISO 9001
Los ocho principios que maneja la norma son:
e Organizacion enfocada al cliente
e Liderazgo
e Participacion de todo el personal
e Enfoque a procesos
e Enfoque del sistema hacia la gestion
e Lamejora continua
e Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

e Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores

1. Organizacion enfocada a los clientes

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto debe comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

2. Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propoésito y direccion de la organizacion. Ellos

deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_liderazgo.html
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3. Compromiso de todo el personal

El personal, con independencia del nivel de la organizacion en el que se encuentre, es
la esencia de la organizacion y su total implicacion posibilita que sus capacidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos
Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5. Enfoque del sistema hacia la gestion
Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un
objeto dado, mejora la eficiencia y la eficacia de una organizacion.

6. La mejora continua
La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la organizacion.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
Una organizacion y sus proveedores son independientes y una relacion mutuamente
benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor y riqueza.

2.3 ISO 9001:2000 especificaciones y requerimientos

La especificacion ISO 9001:2000, sustituye a la version anterior ISO 9001:1994,
junto con las ISO 9002 y ISO 9003
A continuacidon se mostrara de forma resumida los principales puntos sobre los que se

articula el sistema de gestion de calidad necesario para obtener una certificacion


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_participacion_personal.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_procesos.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_sistema_gestion.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_norma_calidad.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_objetivo_hacia_toma_decisiones.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_relaciones_mutuamente_beneficiosas_proveedor.html
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Estas, son una serie de normativas de caracter legal, sobre los requisitos y forma que
deben de proceder las empresas que quieran obtener la certificacion ISO 9001, y

mantenerla en las auditorias de la empresa certificadora.

2.3.1 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma son genéricos y se pretende que sean aplicables a

todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios de los requisitos de esta norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizaciéon y de su producto, pueden considerarse
para su exclusion. Cuando se realicen exclusiones, no se podré alegar conformidad con
esta Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los
requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten ala capacidad o
responsabilidad de la organizacidon para proporcionar productos que cumplan con los

requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

2.3.2 Requerimientos y especificaciones
Como ahora sabemos, las Norma ISO 9000 tiene su estructura basada en procesos, es
por eso que a continuacion se mostraran los cuatros procesos en los que esta dividida la

presente norma.

e Sistema de gestion de calidad: Capitulo 4 de la Norma
Ejemplo: requisitos generales, documentacion.

e Responsabilidad de la direccion Capitulo 5 de la Norma
Ejemplo: politica, objetivos, planeacion, sistema, revision del sistema.

e (Gestion de los recursos Capitulo 6 de la Norma
Ejemplo: recursos humanos, informacion, medios.

e Realizacion del producto Capitulo 7 de la Norma
Ejemplo: cliente, disefio y compra, produccion, calibracion.

e Medicidn, analisis y mejora Capitulo 8 de la Norma
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Ejemplo: Cliente, auditoria, los controles de los procesos/productos, mejora, Producto

no conforme, Acciones Correctivas y Preventivas.

Figura 1. Modelo de un sistema de Gestion de Calidad Basado en Procesos

Mejora Continua del Sistema
de Gestion de la Calidad

————— >
Proceso de
Responsabilidad
de la Direccion
CLIENTE
CLIENTE
Proceso de Proceso i s
Informacion
Administracion de Medicioén, > de
los Recursos Andlisis y Mejora Satisfaccién
Requisitos
Entrada Proceso de
Realizacion
del Producto ©
O Servicio
Leyendas:

— Actividades que aportan Valor
- = = = % Flujo de Informacion



Mejora Continua del Sistema
de Gestion de la Calidad

4.- Sistema de gestion
de la calidad.

4— — —
Proceso de
Responsabilidad
de la Direccion
CLIENTE
Proceso de
Administracion de
los Recursos
Requisitos
Entrada Proceso de
Realizacion
del Producto
Leyendas:

— Actividades que aportan Valor

— — —p Flujo de Informacion

- Requisitos generales.
- Requisitos de

la documentacion:
Manual de la calidad
Control de documentos
Control de los registros

Mejora Continua del Sistema
de Gestion de la Calidad

Proceso de
Responsabilidad
de la Direccion

5. Responsabilidad de la

CLIENTE
Proceso de
Administracion de
los Recursos
Requisitos
Entrada
Leyendas:

—» Actividades que aportan Valor
— — P Flujo de Informacion

Proceso de
Realizacion
del Producto

Direccion

- Compromiso de la
Direccion.

- Enfoque al cliente

- Politica de Calidad

- Planeacion

- Objetivos de Calidad
- Responsabilidad,
Autoridad y
Comunicacion

- Revisiones Gerenciales
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CLIENTE
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Mejora Continua del Sistema
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— —» Flujo de Informacion

15



Mejora Continua del Sistema
de Gestion de la Calidad
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mejora.
- Generalidades.
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CAPITULO 3

DOCUMENTOS REQUERIDOS EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO

3.1 Mapeo de procesos

Como primer paso partiremos de la Elaboracion del mapeo de nuestros procesos para

identificar cuales son las dreas que debemos reforzar en nuestra prestacion del Servicio.

3.1.1 Diagrama general de modelos de procesos

Proceso de Administracion del SAC

Proceso
E Directivo

Proceso de Proceso Medicion,
Administracion Analisis y Mejora

de los Recursos
Proceso de
Provision del

Servicio

A

CLIENTE
CLIENTE

Informacion
de
Satisfaccion

Requerimientos Servicio




3.1.2 Proceso de administracion del sistema de calidad

Necesidad de un Modificar
Sistema De
Procesos Necesidad de Documento
Interrelacionados AdDe.:ﬁ'niciép'y . Documentar Elaboracion Elaborado Revision y
ministracion de ——p de | Aprobacion de
los procesos Documentos Documentos
necesarios del
PR-AC-002 PR-AC-001 PR-AC-001
Documento
listo para
Aplicacion del aplicar Difusion del Df’cum_eb“l“’ Distribucion
Documentos <@ | Documentos w del
Namimanta
Evidencia
generada PR-AC-001 PR-AC-001
Control de
registros
generados
PR-AC-003
3.1.3 Proceso directivo Proceso
Administracion  |g—
PR-AR-001 de Recursos
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CLIENTE

Comunica
cion
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Accionep para la Mejora

Informacion de . .
Satisfaccién de Difusion Resultado de Evaluacion
Necesidades del cliente P de la
Politica,
PR-RG-001
Y
Determinacion Definicién |Planes Estratégicps Revision
P de Politica y » de Planes » porla
Nhiativae Estratégico Direccion
PR-RG-001 PR-RG-002 PR-RG-005
Analisis de [Resultado de Indicadords
—»{ Cumplimi
ento
A

Resultado de Indicadores

Procesos de

Informacion

Mejora y Analisis




3.1.4 Administracion de los recursos: Recursos Humanos

Procesos Directivos

Necesidad de Recursos
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Cambios
Y
Seleccion de
personal

Identificacion de
Necesidades de

A 4

Competencia

Recurso Humano
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p| Induccion de >
Recurso Humano de personal
acuerdo al perfil del
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. L >
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Humano

\ 4
Seleccion de

Instructores

Necesidad de
Competencia o
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Efectividad

Desarrollo

Procesos
Del
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3.1.5 Administracion de los recursos: Infraestructura y medio de trabajo

Procesos
Directivos

| f—

PR-AR-002

[

Determinacion y
Mantenimiento de

Necesidad
de Recursos

Proporcionar medio de
trabajo

Procesos
SAC

Condiciones de trabajo

PR-AR-003

inadecuadas



3.1.6 Proceso de realizacion del servicio

Realizacion del servicio
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Requerimientos del
cliente PR-RS-001

Contratacion de personal

para asegurar cumplir los
requerimientos del cliente
PR-AR-001

|

Recepcion y definicion de
los requerimiento del
cliente PR-RS-004

Asignacion del personal
para proporcionar el
servicio PR-RS-004

Satisfaccion del cliente
PR-MM-001

|

Proporcionar el servicio
al cliente PR-RS-004

Proporcionar el equipo de
seguridad y herramientas
necesarias para
proporcionar el servicio
(cuando aplique)
PR-RS-004

1

Comprar el equipo de
seguridad PR-RS-003




3.1.7 Proceso de medicion analisis y mejora

Medicién

Cliente —»

Analisis

Mejora
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3.2 Manual de calidad
3.2.1 Introduccién al manual de calidad (PO-AC-001)

[ 1-  OBJETIVO:

Describir la implantaciéon de las actividades planeadas y sistemadticas que
conforman el Sistema de Administracion de Calidad en AMN Manufacturas S. A. de
C. V., y asi establecer los linecamientos del Sistema para cumplir con los requisitos de
la norma ISO-9001. Ademas tiene como objetivo referenciar a los documentos en los
que se describe al detalle la forma en que se lleva a cabo las actividades para cumplir

con el Sistema de Administracion de Calidad.

[ 2.-  ALCANCE: ]

El alcance del presente Manual de Aseguramiento de Calidad estd fundamentado

en los requerimientos de la Norma Internacional ISO-9001.

El Alcance del Sistema de Administracion de Calidad de AMN Manufacturas, S. A. de
C. V. es Proveer Servicios de Representacion, Almacenamiento, inspeccion,

retrabajos de componentes y ensambles de la industria automotriz y electronica.

[ 3.-  DEFINICIONES: ]
N/A

[ 4-  DESCRIPCION: ]

AMN Manufacturas S. A. de C. V. es una empresa dedicada a proveer servicios
industriales especializados de Representacion, Inspecciones, Sorteos y Retrabajos de
materiales para satisfacer las necesidades y requerimientos de sus clientes.

Para Satisfacer las necesidades del mercado, AMN Manufacturas S. A. de C. V. se ha
expandido desde 1998 y cuenta con cedes de operacion en las ciudades de Monterrey,
Saltillo y Cd. Acufla y un total aproximado de 40 personas laborando en nuestras

operaciones.
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Nuestra meta es incrementar la satisfaccion de nuestros clientes, proporcionandoles
Servicios de la mas alta calidad, aplicando eficazmente lo declarado en nuestros
documentos del Sistema de Administracién de Calidad. Cada miembro de la Empresa es
responsable de su propia calidad. Sabemos que la calidad de nuestros Servicios y del
personal es parte esencial para ser lider en el mercado mundial en el que estamos

operando.

[5.- DOCUMENTOS DE APOYO: ]

N/A

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

3 Se cambia el logo de la empresa
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3.3 Determinacién de Procesos que necesitan verificar su  correcta

documentacidon e implementacion

Como se puede ver en nuestro mapeo de procesos, los procesos que afectan
directamente a la buena realizacion y prestacion de nuestros servicios son los de
“Realizacion del servicio”, y el de “Medicion, analisis y Mejora”, implementando estos
correctamente podremos lograr la satisfaccion de nuestros clientes, y por ello se
verificara su correcta implantacion.

A continuacion se presentaran los procedimientos relacionados en cada uno de ello.

3.3.1 Procedimiento de ventas (PR-RS-001)

[1.- OBJETIVO: ]

Describir la manera en que se determinan los requerimientos especificados por el
cliente en relacion a como se lleva a cabo el proceso de la venta del servicio en AMN

Manufacturas S.A. de C. V.

[2.- ALCANCE: ]

Este documento aplica a todo el proceso de venta de un servicio por parte de AMN

Manufacturas S.A. de C. V.

[ 3.- DEFINICIONES: ]

Promocion de Servicio: Accidn de visitar posibles usuarios del servicio de AMN
Manufacturas S.A. de C.V. con el fin de dar a conocer el servicio prestado.
Cliente Potencial: = Representante de la posible Empresa usuaria del Servicio de

AMN Manufacturas S.A. de C.V.
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[ 4.- RESPONSABILIDADES: ]

Es responsabilidad del Director General y/o de los Ingenieros de Operacion realizar

la promocidn del servicio o proceso de venta.

[5.- POLITICAS: ]

No aplican

[6.— DESCRIPCION: ]

6.1 Promocion del Servicio:

6.1.1 El Director General y/o el Ingeniero de Operaciones contacta al Cliente
Potencial para establecer citas, reuniones, presentaciones, entrevistas, etc. cuya
finalidad es promover el servicio y ampliar la cartera de clientes inclusive a nivel

nacional o internacional.

6.2 Determinacion de los Requerimientos relacionados al Servicio:

6.2.1 El Director General y/o el Ingeniero de Operaciones se retine o establece
contacto via teléfono con el Cliente Potencial para informarle el tipo de servicio que se
presta, las condiciones comerciales, los recursos con los que se cuenta y aclarar
cualquier duda con el Cliente Potencial antes de proporcionarle algun servicio. En
estas reuniones se le proporciona la cliente potencial algin material de promocion que

incluye, pero no se limita a: Folletos, Presentaciones, Tarjetas de Presentacion, etc.

6.2.2 En caso de que el cliente potencial requiera una Cotizacion solo para
considerar la oferta de AMN Manufacturas S.A. de C.V. o solo para su informacion, el
Director General prepara una cotizacion y la hace llegar al Cliente Potencial via
personal, via fax o via electronica (E-mail) o la puede hacer llegar con el Ingeniero de

Operaciones. Para las Cotizaciones se usa el formato de Cotizacion FO-RS-010.

6.3 Revision de los Requerimientos Relacionados al Servicio:
6.3.1 Cuando el Cliente requiere de algun servicio, establece contacto con el Director
General y/o el Ingeniero de Operaciones para negociar las condiciones del Servicio.

En esta negociacion el Director General y/o el Ingeniero de Operaciones definen los
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requerimientos especificos del servicio (como tipo de servicio, condiciones
comerciales, lugar donde se proporcionara el servicio, tiempo de entrega del servicio,
cantidad de personal, herramientas necesarias, mesas de trabajo, equipo de proteccion

personal, transporte, etc.).

6.3.2 La finalidad de esta negociacion:

. Definir los Requerimientos del Servicio (explicitos e implicitos)

. Aclarar o resolver cualquier diferencia o duda que exista entre los acuerdos
expresados anteriormente

. Confirmar que AMN Manufacturas, S.A. de C.V. tiene la Capacidad para

cumplir los requerimientos del Cliente

6.3.3 Si el resultado de esta negociacion termina en un Pedido, el cliente envia su
Orden de Compra via fax, E-Mail (haciendo referencia al nimero de orden de compra,
numero de RMA o clave de servicio), o cualquier otra autorizacién por escrito, al
Director General y/o el Ingeniero de Operaciones el cual la conserva. No se aceptan

pedidos de manera verbal.

6.3.4 Continua con el procedimiento Requerimientos, Planeacion, Ejecucion y

Entrega del Servicio PR-RS-004.

6.4  Comunicacion con el Cliente y Modificaciones de Pedidos:

6.4.1 La Comunicacion: con el cliente es a través de teléfonos, fax, e-mail, vistas
personales (del Director General, del Ingeniero de Operaciones, del Supervisor), en
esta comunicacion se intercambia informacion de como va el desempeiio del servicio,
manejo de ordenes de compra, ordenes de trabajo, retroalimentacion del cliente o

quejas del cliente, modificaciones de pedidos, reporte de servicio, etc.

6.4.2 Modificaciones al Pedido: Cuando el cliente solicita algin aumento de piezas
al pedido cualesquiera que sea la naturaleza la negocia con el Director General y/o

Ingeniero de Operaciones y emite una nueva orden de compra o cualquier otra



27

autorizacion por escrito y se las hace llegar. Si la modificacion implica un cambio en

la forma de trabajar, esta se anotara en el apartado de observaciones del formato

“Orden de trabajo” FO-RS-002, y el Ing. De operaciones la hara saber a los

responsables de la realizacion del servicio

[7.— DOCUMENTOS DE APOYO: ]

FO-RS-010 Cotizacion

PR-RS-004 Requerimientos, Planeacion, Ejecucion y Entrega del Servicio

FO-RS-001

Orden de trabajo

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio
1.- Se modifica el apartado 6.3.2 Modificaciones a pedido, indicando
que cuando ocurran cambios en la forma de prestar el servicio, estos
. se anotaran en el apartado de observaciones en la Orden de trabajo

FO-RS-001.

2.- Se menciona el formato de Orden de trabajo FO-RS-001 como

documento de apoyo.
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3.3.2 Procedimiento de atencion a clientes (PR-RS-002)

[ 1.- OBJETIVO: ]

Establecer las actividades necesarias para la atencion de quejas y/o reclamaciones del

cliente y/o usuario.

[ 2-  ALCANCE: ]

Desde que se recibe una queja por parte del cliente y/o usuario, hasta que esta es

atendida.

[ 3.- DEFINICIONES: ]

3.1 Reclamacion y/o Queja : Inconformidad del cliente con el servicio otorgado.

[ 4. RESPONSABILIDADES:]

4.1 Es responsabilidad del Director General asegurar que este procedimiento se lleve a

cabo.

[ 5.- POLITICAS: ]

5.1 No Aplica.

[ 6.- DESCRIPCION: ]

6.1 Las quejas y/o reclamaciones de los clientes son recibidas por el Ingeniero

de Operacion, Asistente de Direccion y/o Director General, por cualquier medio
disponible y se registran en el formato reclamacion /queja de cliente FO-RS-

002.

Nota: Cuando una queja o reclamacion es recibida por cualquier puesto diferente al

Director General, estas se le hacen llegar al mismo.

6.2  El Director General en conjunto con el Ingeniero de Operaciones analiza cada una
de las quejas y determina si es responsabilidad de AMN Manufacturas y de ser asi
definen la accion inmediata para atender la necesidad del cliente y/o usuario y la

registran en el FO-RS-002, notificando al cliente y/o usuario por cualquier medio.
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6.3 En caso de que la queja o reclamacion del cliente y/o usuario no proceda, por no
ser responsabilidad de AMN, se notifica de esto al cliente y se registra en el FO-RS-002

y de ser posible se anexa la evidencia que respalde la decision tomada.

6.4 El Director General en conjunto con el Ingeniero de Operaciones definen las
actividades a realizar para dar seguimiento a la queja y/o reclamacion del cliente, asi

como los responsables asignados y registran esta informacion en el FO-RS-002.

6.5 En caso que se requiera volver a reinspeccionar, retrabajar o sortear el material, se

continua con el procedimiento de control de producto no conforme. PR-MM-005.

6.6 En Director General, considerando el impacto de la queja y/o reclamacion del
cliente y el criterio de dos quejas del mismo cliente en un mes, se inicia una accioén
correctiva, de acuerdo a los lineamientos del procedimiento Control de Acciones

Correctivas y Preventivas PR-MM-007.

6.7  El Director General prepara un reporte de quejas y reclamaciones del cliente, al

menos cada dos meses, el cual se presenta en la junta de revision por la direccion.

[7.- DOCUMENTOS DE APOYO:]

e PR-MM-005 Control de Producto No Conforme
e PR-MM-007 Control de Acciones Correctivas y Preventivas

e FO-RS-002 Reclamacion/queja de cliente

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

0 Liberacion del documento
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3.3.3 Proceso de realizacion del servicio (PR-RS-004)

[ 1.- OBJETIVO: ]

Describir la manera en que se definen los requerimientos, la planeacion, la ejecucion

y se realiza la entrega de la prestacion del servicio en AMN Manufacturas S.A. de C.V.

[ 2.- ALCANCE: ]

Este documento aplica desde que se solicita un servicio a AMN Manufacturas

S.A. de C.V. hasta que se entrega totalmente el servicio.

[3.- DEFINICIONES: ]

Servicio: Actividad de Sorteo, Inspeccion o Re-trabajo de material brindado

a clientes y/o usuarios

[4.- RESPONSABILIDADES: ]

El Ingeniero de Operaciones es responsable de desarrollar la informacion a escribir
en el formato Criterios de Servicio FO-RS-011, cuando esta nos es proporcionada por
el cliente o usuario y de planear el servicio que se presta en AMN Manufacturas S.A. de
C.V. El llenado de la Orden de Trabajo FO-RS-001 puede ser realizado por la Asistente
de Direccion, Secretaria o el Ingeniero de Operaciones.

El llenado de la Evaluacion del Medio de Trabajo FO-AR-012 le corresponde al
Supervisor o al Jefe de Grupo asignado al grupo de prestacion del servicio.

El supervisor o el Jefe de Grupo designado llenan la Relacion de Material Sorteado y/o
re-trabajado FO-RS-005. El Reporte de Servicio Realizado FO-RS-006 es realizado

por la Asistente de Direccion o el Ingeniero de Operaciones

[5.— POLITICAS: ]

No aplican
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[ 6.- DESCRIPCION: ]

6.1 Una solicitud de servicio es recibida via telefonica, electronica o fax por el Director
General, el Ingeniero de Operaciones, la Asistente de Direccion o la Secretaria y es
documentada por cualquiera de ellos en el formato de Orden de Trabajo FO-RS-001
6.1.1 Requerimientos del Servicio

6.1.1.1 Ver procedimiento PR-RS-001 Proceso de Ventas apartado 6.3

“Revision de los requerimientos relacionados al Servicio.

6.1.1.2 AMN solicita los requerimientos a cubrir para el tipo de servicio que se esta
solicitando. Estos son proveidos por el usuario o el cliente del servicio; a través de via
electronica, fax o por escrito en forma de Instrucciones de trabajo o Ayudas Visuales
de Operacion, ya sea en un formato propio del usuario o el cliente. En caso de que lo
anterior no suceda, el Ingeniero de Operaciones en base a criterios propios del usuario o
cliente desarrolla Instrucciones de trabajo en el formato de Criterios de Servicio FO-

RS-011.

6.1.2 Planeacion del Servicio
6.1.2.1 De acuerdo a la informacién de la Orden de trabajo, el Ingeniero de Operaciones

determina el personal necesario para la prestacion del servicio, Supervisor y operadores.

En caso de que no se asigne Supervisor, se asigna a uno de los operadores la funcion de

jefe de grupo.

6.1.2.2 El Ingeniero de Operaciones determina la cantidad de personal que se puede
asignar en ese momento y/o en forma posterior, de acuerdo a la “Lista de personal | y
ubicacion” FO-RS-017 y lo comunica al representante del cliente y/o usuario para
negociar la factibilidad de dar inicio a la prestacion del servicio de esa forma

6.1.2.2.1 Sino es posible otorgar el servicio se tomaran en cuenta las siguientes
opciones: 1) Subcontratar personal, 2) Subcontratar equipo, 3) Comunicar que
definitivamente esta fuera del alcance proporcionar el servicio solicitado.

6.1.2.2.2 La necesidad de uso de equipo de seguridad se determina en base a la politica
seguridad del lugar donde se vaya a realizar la prestacion del servicio o de

acuerdo a los riesgos propios de la actividad a realizar. Esto se documenta en la

Evaluacion del medio de Trabajo FO-AR-012.
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6.1.2.3 Basado en la informacion disponible el Ingeniero de Operaciones estima el
tiempo en cubrir la totalidad del servicio, el cual se registra en la Orden de Trabajo FO-
RS-001.

6.1.2.4 El Ingeniero de Operaciones notifica al Supervisor o Jefe de Grupo de la
necesidad de proporcionar un servicio, el lugar donde se llevaréd a cabo y la cantidad de

personal requerido.

6.1.3 Ejecucion del Servicio

6.1.3.1 Para la prestacion del servicio, las personas designadas se trasladan al area donde
este se pretende realizar.

6.1.3.2 El Supervisor o el jefe de grupo realiza el llenado de la Evaluacion del Medio de
Trabajo FO-AR-012.

6.1.3.3 Si no se cumple con lo especificado en la Evaluacion del Medio de Trabajo FO-
AR-012, se toman acciones necesarias para darle cumplimiento, las cuales se registran
en el mismo formato. Si se llegase asignar una nueva area de trabajo para la realizacion
del servicio se debera llenar nuevamente la “Evaluacién del medio de trabajo”.

6.1.3.4 El Supervisor o Jefe de Grupo se coordina con el representante del cliente o
usuario para los detalles de provision de material, detalles del servicio a realizar, etc. El
servicio se lleva a cabo cubriendo los requerimientos proveidos por el usuario o el
cliente del servicio, ya sea en un formato propio del usuario o el cliente, o en el formato
de Criterios de Servicio FO-RS-011; o con la ayuda de una pieza muestra maestra
proveida por el cliente o usuario la cual corresponde a los requerimientos a cubrir para el

tipo de servicio que se esta solicitando.

6.1.3.4 El Supervisor o Jefe de Grupo realizan una explicacion al equipo de trabajo
sobre las actividades a realizar, asi como de la informacion contenida en el formato de
Criterios de Servicio FO-RS-011; o sobre la pieza muestra maestra proveida por el
cliente o usuario la cual corresponde a los requerimientos a cubrir para el tipo de
servicio que se va a realizar.

6.1.3.5 El equipo de trabajo realiza el servicio de acuerdo a lo especificado en el punto

anterior.
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6.1.3.6 La identificacion del material se lleva a cabo segun el Procedimiento de
Identificacion y Rastreabilidad PR-RS-006.
6.1.3.7 La metodologia necesaria para la inspeccion del servicio realizado se lleva a

cabo segun el Procedimiento de inspeccion de servicio PR-MM-003

6.1.4 Entrega del Servicio

6.1.4.1 La entrega del servicio puede ser por cantidad de piezas, por turno de trabajo o
segun lo requerido por el cliente o usuario. Este puede modificarse en el transcurso de la
prestacion del servicio.

6.1.4.2 Al hacer entrega del servicio, el supervisor o el Jefe de Grupo designado llenan
la Relacion de Material Sorteado y/o re-trabajado FO-RS-005. Este es firmado por el
Supervisor o Jefe de Grupo de AMN y por una persona designada por el Usuario o el
Cliente del servicio.

Este registro se conserva de acuerdo con la Lista Maestra de Registros FO-AC-006.
6.1.4.3 El Reporte de Servicio Realizado FO-RS-006 es realizado por la Asistente de
Direccién o la Secretaria cuando la totalidad del servicio ha concluido, este Reporte es

enviado al Cliente por cualquier medio disponible (Fax, e-mail, correo, etc.).

[ 7.- DOCUMENTOS DE APOYO: ]

FO-RS-001 Orden de Trabajo

FO-RS-011  Criterios de Servicio

FO-RS-017 Lista de Personal y Ubicacion

FO-AR-012 Evaluacion del medio de Trabajo

FO-RS-005 Relacion de Material Sorteado y/o Re-trabajado
FO-RS-006 Reporte de Servicio Realizado

PR-RS-001 Proceso De Ventas

PR-MM-003 Procedimiento de inspeccion de servicio
PR-RS-006 Procedimiento de Identificacion y rastreabilidad
FO-AC-006 Lista Maestra de Registros



34

3.3.4 Identificacion y rastreabilidad (PR-RS-006)

[1.- OBJETIVO: ]

Establecer los lineamientos necesarios para la identificacion y rastreabilidad del servicio

y materiales.

[ 2. ALCANCE: ]

Aplica a todos los servicios otorgados por AMN Manufacturas.
Rastreabilidad: Aplica para el servicio.

Identificacion: Aplica para el servicio, los materiales y/o herramientas recibidos y los

materiales trabajados.

[ 3.- DEFINICIONES:]

3.1  Materiales trabajados: Es aquel material al cual AMN Manufacturas ha retrabajado,

sorteado o reinspeccionado.

[ 4.- POLITICAS: ]

4.1. No Aplica

[5.- RESPONSABILIDADES: ]

5.1 Es responsabilidad del Ingeniero de Operaciones, Asistente de Direccion,
Secretaria, Supervisor, Jefe de Grupo realizar las actividades mencionadas en este

documento.

[ 6.- DESCRIPCION: ]

6.1. Identificacion y Rastreabilidad del Servicio:

6.1.1. Cuando se recibe un requerimiento de servicio por parte de un cliente, este se
registra en la Orden de Trabajo FO-RS-001,por el Ingeniero de Operaciones, Asistente de
Direccidn, y/o Secretaria, en la cual se asigna un ntimero de orden, este numero es unico e
irrepetible. Para las localidades de Monterrey y Saltillo este nimero se compone de dos

partes — una letra y un nimero - ; se usa la letra “S” y un nimero consecutivo, para indicar
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que la orden de trabajo pertenece a la localidad Saltillo; la letra “M” y un namero
consecutivo para indicar que la orden de trabajo pertenece a la localidad de “Monterrey”; y
para la localidad de Acuia, solo se utiliza un nimero consecutivo.

6.1.2. Una vez que se realiza el servicio, el Supervisor, Encargado de Grupo y/o Ingeniero
de Operaciones registra el servicio realizado en el formato Relacion de Material Sorteado
y/o retrabajado FO-RS-005, donde ademas se registra el nimero de orden de trabajo del
cual se deriva el servicio.

6.1.3. Cuando un servicio se ha concluido, la Asistente de Direccion, Secretaria y/o
Ingeniero de Operaciones realiza el formato Reporte de Servicio FO-RS-006, en el cual se
registra el nimero de orden de trabajo al cual pertenece el servicio.

6.1.4. Cuando se requiera rastrear un servicio, se identifica el nimero de orden de trabajo
al cual pertenece y se recopilan los formatos mencionados en los puntos anteriores y de
esta manera se conoce el historial del servicio, asi mismo se determina la fecha en la cual

se realizo el servicio y en base a esta se consultan los registros de resultados de inspeccion

FO-MM-009.

6.2. Identificacion de los materiales y/o herramientas compradas en AMN
Manufacturas:

6.2.1. Todos los materiales y/o herramientas que son utilizadas en AMN Manufacturas su
estado queda registrado en la orden de compra FO-RS-003:

6.2.1.1.Material Aceptado: Se registra la leyenda, aceptado, OK, o cualquier otra que haga
referencia al cumplimiento.

6.2.1.2. Material Rechazado: Se registra la leyenda, no cumple, no conforme, rechazado,

etc.

6.3. Identificacion de los materiales trabajados por AMN Manufacturas:
6.3.1 Durante el servicio prestado se separan los materiales de acuerdo a los requisitos

establecidos con Cliente y/o Usuario y se identifican de la siguiente forma:
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6.3.1.2 Material Aceptado o Conforme : Se identifica a través de la etigueta CERTIFIED
FO-RS-012, o por las etiquetas que en el momento del servicio proporciona el cliente y/o

usuario.

6.3.1.3 Material Rechazado o No Conforme: Se identifica a través de la etigueta REJECT
FO-RS-013, o bien con las etiquetas proporcionadas por el cliente y/o usuario al momento

de realizar el servicio.

6.3.1.4 Material que ain no ha sido sorteado y/o retrabajado no se le coloca ninguna

etiqueta.

6.4. Identificacion del estado del servicio

6.4.1. De acuerdo a los resultados obtenidos de la inspeccion del servicio, el estado se
identifica en el formato Resultados de Inspeccion FO-MM-009, como conforme o
aceptado, cuando se detecta cumplimiento, o bien rechazado o no conforme cuando se

detecta incumplimiento.

[ 7.-  DOCUMENTOS DE APOYO: ]
FO-RS-001 Orden de trabajo.

FO-RS-003  Orden de compra

FO-RS-005 Relacion de material sorteado y/o retrabajado.
FO-RS-006 Reporte de Servicio Realizado

FO-RS-012  Certified

FO-RS-013 Reject

FO-MM-009 Resultados de inspeccion

Control de Cambios

No. Rev. | Resumen del cambio

Se explica que las ordenes de trabajo de Saltillo y Monterrey se
1 identifican con la letra de la localidad y un numero consecutivo, y que

para Acuiia, solo se identifica con un numero consecutivo
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3.3.5 Medicion y andlisis de la satisfaccion del cliente (PR-MM-001)

[1.- OBJETIVO: ]

Establecer el proceso para determinar y analizar los niveles de satisfaccion del cliente

y/0 usuario.

[ 2. ALCANCE: ]

Aplica a todos los clientes y/o Usuarios de AMN manufacturas. Desde que se establece
el método para obtener el grado de satisfaccion del cliente hasta que se obtienen los

indicadores de satisfaccion.

[ 3.- DEFINICIONES: ]

3.2 Satisfaccion del cliente: Es el grado de conformidad del cliente con el servicio

otorgado por AMN Manufacturas.

33 Usuario: Es quien recibe directamente el servicio realizado.

[ 4.- POLITICAS: ]

4.2. Para la medicion de la satisfaccion del cliente las encuestas se aplican a clientes
(proveedores) con una frecuencia bimestral a una muestra del 60% de los clientes activos
en el bimestre, elegidos al azar. Estas son aplicadas durante los ultimos quince dias del
segundo mes correspondiente al bimestre. A los usuarios del servicio se les aplicara al
terminar la realizacion del mismo. Si se realizan varios servicios en la misma empresa en el

transcurso de 15 dias, solamente se aplicara una encuesta.

[5.- RESPONSABILIDADES: ]

5.1 Es responsabilidad del Director General asegurar que el presente documento se

defina, implemente y se mantenga actualizado.

5.2 Esresponsabilidad de las secretarias y la Asistente de Direccion aplicar encuestas a
clientes y usuarios, asi como proporcionar la informacion necesaria para realizar este

procedimiento y apegarse al contenido del mismo.
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5.3 Es responsabilidad del Representante de Direccion, el coordinar las actividades

necesarias para determinar los requisitos a evaluar.

[6.- DESCRIPCION: ]

6.1 Determinacion de requisitos a evaluar
6.1.1 El proceso para determinar los requisitos a evaluar es coordinado por el

Representante de la Direccion y se efectua de acuerdo a lo siguiente:

a) Resultados de las Revisiones de la Direccion
b) Resultados de encuestas anteriores
C) Reportes de Quejas de Clientes

6.1.2 En base a lo anterior se determinan los aspectos clave que se deben considerar en el

monitoreo de satisfaccion del cliente.

6.1.3 El proceso anterior queda reflejado en el formato Encuesta a Clientes FO-MM-

001 y Encuestas a clientes y usuarios (Servicio realizado en sus instalaciones) FO-MM-

016.

6.1.4 Los parametros a medir (preguntas de la evaluacion), los criterios de evaluacion y
la ponderacion de los mismos son revisados anualmente por el Comité de Calidad a fin de
mantener el mecanismo de medicidon adecuado a los requisitos del cliente, la evidencia de
esta reunion, asi como los resultados se mantienen por el Representante de la Direccion en
un formato libre o bien se puede revisar en las reuniones de revision por la Direccion,
quedando la evidencia en la minuta de junta correspondiente.

Nota: Este punto no aplica para la elaboracion del primer formato de encuesta a aplicar.

6.2  Monitoreo de Satisfaccion de Cliente
6.2.1 La Asistente de Direccion y/o Secretarias se coordina con los cliente y usuarios
para aplicar la Encuesta a clientes FO-MM-001 y La Encuesta a clientes y usuarios

(Servicio realizado en sus instalaciones) FO-MM-016, esta ultima al termino de cada



39

servicio (Si se realizan varios servicios en la misma empresa en el transcurso de 15 dias,
solo se aplicara una sola encuesta). Esta encuesta se aplica por el medio que considere
adecuado, el cual puede ser, via fax, via telefonica, via mail, o personalmente.

6.2.2. Una vez recabadas las encuestas, el Ing. De Operaciones de cada localidad las
revisa y analiza la informacion, en caso de existir dudas en cuanto a las respuestas
otorgadas, ¢l debera realizar las aclaraciones pertinentes con el Cliente y/o Usuario del
Servicio.

6.2.3. El Ingeniero de operaciones evalia cada una de las encuestas aplicadas, cuando
alguna de las preguntas no sea contestada por el cliente y/o usuario se le otorga la maxima
calificacion, correspondiente a la pregunta, esto con el fin de que el promedio no se vea
afectado por esta situacion.

6.3 Analisis de Resultados y Presentacion de Informacion

6.3.1 La Asistente de Direccion envia cada una de las encuestas aplicadas al
Representante de la Direccién (encuesta a clientes, y encuesta a usuarios —Monterrey-).
Cada Ingeniero es responsables de analizar la informacion y obtener el promedio global de
las encuestas realizadas en su localidad, sobre la base de esto realiza un reporte grafico del
promedio obtenido.

6.3.2 El reporte es presentado en las reuniones de Revision por la Direccion donde se
analiza y se toman las acciones necesarias segun corresponda, de acuerdo a lo establecido

en el procedimiento de Revision por la Direccion PR-RG-005.

[ 7.- DOCUMENTOS DE APOYO: ]
FO-MM-001 Encuesta a clientes.

FO-MM-016 Encuesta a clientes y usuarios (Servicio realizado en sus instalaciones).

PR-RG-005 Revision por la Direccion.

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

Se indica que de ahora en adelante la Asistente se encargara de aplicar las
encuestas a clientes (las tres localidades) y a usuarios en la localidad
Monterrey, y las secretarias de aplicar las encuestas a usuarios en las
localidades que le corresponde.
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3.3.6 Inspeccion del servicio (PR-MM-003)
[ 1.- OBJETIVO: ]

Establecer la metodologia necesaria para la inspeccion del servicio realizado

y asi garantizar la calidad del mismo.

[ 2.- ALCANCE: ]

Aplica para todos los servicios proporcionados por AMN Manufacturas.

[ 3. DEFINICIONES: ]

3.1 Servicio: Actividad de inspeccidn, sorteo y/o retrabajo de material.

3.2 Sorteo: Inspeccion de material realizada en forma aleatoria

[ 4.- RESPONSABILIDADES: ]

4.1  Es responsabilidad del Supervisor, Jefe de Grupo y/o Ingeniero de Operaciones
determinar el tamafno de la muestra, realizar la inspeccion correspondiente y liberar el

servicio realizado.

[ 5.- POLITICAS: ]

5.1 Para la determinacion del tamafio de muestra se toma como referencia las tablas
ANSI Z1.4-1993, considerando el tipo de inspeccion normal, un nivel de inspeccion

especial S1 y nivel de calidad aceptable (AQL) de 2.5.

[ 6.- DESCRIPCION: ]

6.1  Determinacion de la muestra a inspeccionar

6.1.1 EIl Supervisor, Jefe de Grupo y/o el Ingeniero de Operaciones diariamente
antes de iniciar la ejecucion del servicio determinan el tamafo de la muestra a

inspeccionar para liberacion ( o aceptacion) de material , en base a lo siguiente:



TAMANO DE LOTE | CANTIDAD A | ACEPTADO CON |RECHAZADO
MUESTREAR CON

2-50 2

51-500 3 0 1

501-35000 5

35001 o mas 8

6.1.2 El Supervisor, Jefe de Grupo y/o Ingeniero de Operaciones durante la
ejecucion del servicio toma aleatoriamente el numero de piezas definido y realiza

la inspeccion correspondiente.

6.2 Inspeccion del Servicio

6.2.1 La inspeccion se realiza visualmente y/o con dispositivos de medicion
proporcionados por el cliente y/o usuario, tomando como referencia las
instrucciones y/o ayudas visuales que proporciona el mismo, o bien de acuerdo a
lo establecido en el formato Criterios de Servicio FO-RS-011.

6.2.2 La inspeccidbn consiste en constatar que el material haya sido
correctamente inspeccionado, sorteado o retrabajado.

6.2.3 El resultado obtenido, (nimero de piezas aceptadas y rechazadas) se
registra en el formato Resultados de Inspeccion FO-MM-009. Para determinar si
el lote se acepta o se rechaza se considera lo establecido en la tabla del punto
6.1.1.

6.2.4 El estado de inspeccion se identifica de acuerdo a lo establecido en el
Procedimiento de Identificacion y Rastreabilidad PR-RS-006.

6.2.5 En caso de que se detecte un servicio no conforme este se maneja de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Control de Servicio No

Conforme PR-MM-005.
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[ 7.- DOCUMENTOS DE APOYO: ]

¢ FO-MM-009 Resultados de Inspeccion.

e FO-RS-011 Criterios de Servicio

e PR-MM-005 Control de Servicio No Conforme.

e PR-RS-006 Procedimiento de Identificacion y Rastreabilidad

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

Se modifica el logo del formato para la elaboracion de documentos,
2 se aprovecha para hacer revision de todo el procedimiento sin haber

necesidad de cambio en su contenido.
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3.3.7 Técnicas estadisticas (PR-MM-004)

[ 1.- OBJETIVO: ]

Describir las actividades de como se identifica la necesidad de la aplicacion de las

técnicas estadisticas y el método de implantacion en AMN Manufacturas S.A. de C.V.

[ 2. ALCANCE: ]

Este documento aplica en AMN Manufacturas S.A. de C.V. en todos aquellos casos

en que se amerite la aplicacion de técnicas estadisticas

[ 3.- DEFINICIONES:]

Ninguna

[ 4.- RESPONSABILIDADES: ]

Es responsabilidad del Ingeniero de Operaciones el coordinar la identificacion de
las Técnicas Estadisticas y, el llenado, la interpretacion y andlisis de dichas técnicas

para la toma de las acciones correctivas y preventivas.

[ S.-  POLITICAS: ]

No aplican

[ 6.- DESCRIPCION: ]

6.1 Identificacion de la Necesidad del Uso de las Técnicas Estadisticas:

6.1.1 Al menos una vez al afio, el Ingeniero de Operaciones Monterrey en conjunto
con el Gerente de Operaciones analizan la necesidad del uso de las técnicas
estadisticas mediante una discusion, donde definen:

a) La variable o caracteristica para aplicar la técnica.

b) La técnica estadistica a utilizar segun el proposito y aplicacion (la cual puede
ser entre otras, grafica de control X-R, histograma, diagrama causa-efecto, grafica de
comportamiento, método de inspeccion con muestreo estadistico, etc.).

c) Tamano de la muestra, frecuencia de muestreo, punto de muestreo y

responsable de la aplicacion de la técnica.
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d) La actualizacion del presente procedimiento

6.1.2 Para la realizacion este estudio se tomo6 en cuenta la informacion obtenida del
proceso de proporcionar el Servicio y los indicadores (Objetivos) de calidad.

6.1.4 La solucion de los problemas identificados requieren la aplicacion de una
técnica estadistica, en cuyo caso se definen los parametros indicados en la siguiente

tabla, cuyos resultados son los siguientes:

Variable, Técnica a Utilizar Tamafio de |Frecuencia Responsable

caracteristica 0 Muestra de Muestreo

parametro donde se

aplicara la Técnica

Estadisticas

Encuesta de |a) Histograma Variable Cada Ing.

Satisfaccion  del Servicio Operaciones

cliente

Indice de |Grafica de | Variable Cada Dia Ing.

Incapacidades Comportamiento Operaciones

Reportes por no |Histograma Un dato Cada Ing.

uso de Equipo de Servicio Operaciones

seguridad

Indice de |Grafica de |Variable Cada Dia Ing.

Ausentismo Comportamiento Operaciones

Eficiencia de |a) Histograma Un Dato Cada Ing.

Mano de Obra b) Grafica de Servicio Operaciones
comportamiento

Difusion del SAC | a) Histograma 60% de los |Cada 4 |Ing.

y  Politica de empleados | meses Operaciones

Calidad

Nota: en caso de surgir una necesidad de aplicacion de otra técnica estadistica y/o de
controlar una variable o caracteristica no prevista en la revision anual, el requeriente
notifica por escrito al Ingeniero de Operaciones Monterrey los parametros descritos en
la tabla anterior. Aceptada la propuesta el Ingeniero de Operaciones Monterrey

actualiza este procedimiento e informa a los involucrados.




45

6.2  Recoleccion de Datos:

6.2.1 EIl Ingeniero de Operaciones de cada Localidad sera el responsables de
recolectar los datos y hacer el llenado correspondiente de las graficas. La grafica de
Comportamiento que se utilizard para la variable “Eficiencia de Mano de Obra” es la
de Control de Técnicas Estadisticas FO-MM-010. La graficas de comportamiento
utilizadas para los Indices de Incapacidad y Ausentismo seran las que se manejan en
Excel. Los Histogramas (Grafica de Barras) utilizados para las demas variables seran

los mismos que se presentan en las revisiones gerenciales.

6.3 Calculo de los Limites de Control o Meta:

6.3.1 En la aplicacion del formato FO-MM-010, se establece la meta y es menester
mantenerse por encima o por debajo de lo establecido, segin corresponda. Esta Meta
puede ser actualizada en comun acuerdo con el Comité de Calidad en el foro de

Revision por la Direccion.

6.4  Aplicacion del Histograma Control de Técnicas Estadisticas FO-MM-010:
6.4.1 EIl Ingeniero de Operaciones de cada Localidad da seguimiento al registro FO-
MM-010 y toma las acciones correctivas y preventivas cuando el comportamiento sea

segun la siguiente tabla:

Accion Condicion

Accion Cuando el grafico muestre 2 puntos consecutivos por debajo de
Correctiva segin ||y meta establecida, cuyas causas del incumplimiento sean

PR-MM-007 atribuibles a AMN Manufacturas S.A. de C.V.

Acciéon Cuando el grafico muestre 4 puntos consecutivos (tendencia)
Preventiva segiin | hacia incumplir la meta establecida, cuyas causas de la tendencia

PR-MM-007 sean atribuibles a AMN Manufacturas S.A. de C.V.
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6.5 Otras Aplicaciones de Técnicas Estadisticas (Diagrama Causa-Efecto):
6.5.1 También se podra utilizar el diagrama de Causa-Efecto al momento de analizar
la causa raiz de un problema, o bien para dar soluciébn a un Requerimiento

correspondiente de Accion Correctiva y Preventiva FO-MM-013.

[ 7.- DOCUMENTOS DE APOYO: ]

FO-MM-010 Control de Técnicas Estadisticas
FO-MM-013 Requerimiento de Accion Correctiva y Preventiva
PR-MM-007 Control de Acciones Correctivas y Preventivas

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

Se agrega el puesto de Gerente de Operaciones, ya no se mencionan las

graficas de Pareto.
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3.3.8 Control de producto no conforme (PR-MM-005)

[1.- OBJETIVO: ]

Establecer los pasos necesarios para el control de Productos y Servicios no conforme.

[ 2.- ALCANCE: ]

Aplica a todo el producto no conforme detectado en AMN Manufacturas, desde
materiales recibidos hasta productos entregados al cliente. Asi como a servicios no conformes detectados

antes de ser entregados al cliente

[ 3.- DEFINICIONES: ]

3.4  Material No Conforme: Es aquel material que no cumple con los requisitos

establecidos.

3.5 Servicio no conforme: Esto sucede cuando se encuentra material no conforme
después de haber sido inspeccionado por personal de AMN, pero que aun no ha sido

entregado a nuestros clientes y/o usuarios.

3.6  Producto no conforme: Es el material no conforme que detecta nuestro cliente y/o

usuario, después de haber sido trabajado por AMN.

[ 4.- POLITICAS: ]

4.3. Cuando se detecte un servicio y/o Producto no conforme y la disposicion sea
desperdicio, el Unico autorizado para definir esta disposicion es el Ingeniero de

Operaciones previa negociacion con el cliente y/o usuario.

[ 5.- RESPONSABILIDADES: ]

5.1  Es responsabilidad del Ingeniero de Operaciones asegurar que el presente

documento se defina, implemente y se mantenga actualizado.

5.2 Es responsabilidad del Ingeniero de Operaciones, Supervisor, Jefe de Grupo

realizar las actividades mencionadas en este documento.
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[6.- DESCRIPCION: ]

6.1 Materiales no Conformes

6.1.2 En caso de que en la recepcion de los materiales y/o herramientas estas no cumplan
con lo requerido en la orden de compra FO-RS-003, el Ingeniero de Operaciones registra
el evento en el apartado de Recepcion de Materiales en la misma Orden de compra FO-
RS-003 y la decision a tomar se escribira en el apartado de observaciones. Las decisiones
que se pueden tomar son:

d) Devolver al Proveedor

e) Aceptar por concesion: Cuando el incumplimiento no afecta las caracteristicas

finales del servicio o producto.

6.2 Servicio No Conforme

6.2.1. Si durante las inspecciones realizadas por el Supervisor /Jefe de Grupo y/o
Ingeniero de Operaciones, de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Inspeccion
de Servicio PR-MM-003, se detecta un servicio no conforme, el Supervisor /Jefe de
Grupo y/o Ingeniero de Operaciones, realiza las siguientes actividades:

6.2.1.1. Identifica el material con la etiqueta REJECT FO-RS-013 y lo registra en el
formato Control de producto no conforme FO-MM-011.

6.2.1.2. Define la disposicion del material, el cual puede ser:
a) Reinspeccionar o Retrabajar el material al 100% seglin se requiera. Para esto se les
hace la explicacion a los operadores, sobre el defecto detectado y la explicacion del trabajo

a realizar.

b) Desperdicio: Este aplica inicamente cuando se retrabaja un producto y este ya no puede
ser corregido, en estos casos, el Ingeniero de Operaciones realiza las negociaciones

necesarias con el Cliente y/o Usuario.(ver punto de politicas).

6.2.1.3 Cuando la disposicion es reinspeccionar o retrabajar al 100% el material, el
servicio vuelve a ser inspeccionado de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de

inspeccion de servicio PR-MM-003.

6.2.1.4 EI Supervisor /Jefe de Grupo y/o Ingeniero de Operaciones ,se asegura que la

disposicion haya sido realizada, cerrando el control de producto no conforme. Ademads se
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debera llenar una accion correctiva FO-MM-013, ver procedimiento Control de Acciones

Correctivas y Preventivas PR-MM-007.

6.3  Producto no conforme detectado por el Cliente y/o Usuario

6.3.1 Cuando el cliente y/o Usuario detectan material no conforme trabajado por AMN
Manufacturas, se comunican con el Ingeniero de Operaciones, quien registra la
informacion en el Control de Producto No Conforme FO-MM-011.

6.3.2 El Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor, visitan al cliente y/o Usuario y
analizan si el material fue trabajado por AMN y determinan el defecto o no conformidad.
Nota: En caso de que no haya sido trabajado el material por AMN Manufacturas, se

informa al cliente y/o Usuario de la situacion.

6.3.3 El Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor determinan la cantidad de operadores
necesarios para reinspeccionar o retrabajar el material al 100% y se coordinan con el
cliente y/o usuario para definir la fecha. Esto siempre y cuando el material haya sido
inspeccionado en primera instancia por AMN.

6.3.4 Continua con el procedimiento de requerimientos, planeacién ejecucion y
entrega del servicio PR-RS-004. Ademas se deberd llenar una accion correctiva FO-
MM-013, ver procedimiento Control de Acciones Correctivas y Preventivas PR-MM-007.
6.3.5 Una vez concluido la reinspeccion o retrabajo, el Ingeniero de Operaciones y/o

Supervisor cierra el control de producto no conforme FO-MM-011.

[ 7.- _ DOCUMENTOS DE APOYO: ]

FO-MM-013  Requerimiento de Accion Correctiva / Preventiva
FO-RS-003 Orden de Compra

FO-RS-013 Reject

FO-MM-011 Control de Producto No Conforme.

PR-RS-004 Requerimientos, Planeacion, Ejecucion y Entrega del Servicio
PR-MM-003 Inspeccion de Servicio

PR-MM-007 Control de Acciones Correctivas y Preventivas
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Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

Se especifica que cuando se detecte un servicio no conforme se debe
3 generar una accion Correctiva (antes decia que una accion

preventiva).

3.3.9 Control de Acciones Correctivas y Preventivas (PR-MM-007)

[1.- OBJETIVO: ]

Analizar y solucionar los problemas reales y potenciales que pongan en riesgo la
efectividad del Sistema de Administracion de Calidad y el cumplimiento de la Politica
de Calidad, estableciendo un proceso para la toma de acciones inmediatas, correctivas y
preventivas, contribuyendo asi a mejorar continuamente la efectividad del Sistema de

Administracion de Calidad.

[2.- ALCANCE: ]

Este documento es de aplicacion en AMN Manufacturas, S. A. de C. V. Las
actividades descritas en éste procedimiento aplican para todas las areas del Sistema de
Administracion de Calidad desde el momento en que se detecta la necesidad de
generar acciones inmediatas, correctivas y/o preventivas hasta la verificacion de la

efectividad de las mismas.

[ 3.- DEFINICIONES: ]

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacidn indeseable.
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Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

NOTA: La Accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse,

mientras la Accion Preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

Correccion: Acciéon tomada para eliminar una no-conformidad detectada. Una

correccion puede realizarse junto con una accion correctiva

[ 4.- RESPONSABILIDADIJS:

Es responsabilidad de todo el personal quien ejecute acciones correctivas y
preventivas el apegarse a este procedimiento y de cumplirlo, ademdas tienen Ia
responsabilidad de asegurar que se cumplan las actividades de las acciones correctivas

y preventivas.

[ S.- POLITICAS:]

No Aplican

[6.- DESCRIPCION: ]

6.1 Fuentes de Generacion:
Las acciones correctivas y preventivas pueden ser generadas por fuentes de

informacion o disparadores descritos en la siguiente tabla:

Fuente Generador Causa o Motivo por el cual se
genera la Accion Correctiva o
Preventiva

Quejas y/o | Director General, Gerente | Cualquier Queja o Reclamacion
Reclamaciones de | de Operaciones y/o del Cliente cuya causa sea
Clientes y/o usuarios Ingeniero de Operaciones | responsabilidad de ~ AMN
Manufacturas Generard una
Accion Correctiva. Ver
procedimiento de Atencion a
Clientes PR-RS-002
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Auditorias Internas y/o
Externas

Director General, Gerente
de Operaciones,
Ing. de Operaciones

Los hallazgos (incumplimiento)
detectados en wuna auditoria
segun  reporte, generan una
Accion correctiva, las
observaciones generan  una
Accion preventiva

Mejora al Sistema de
Administracion de
Calidad

Director Gral., Gerente de
Operaciones,

Ing. de Operaciones
Supervisor

Jefe de Grupo

Si se detecta alguna area de
oportunidad y/o de mejora al
Sistema de Administracion de
Calidad fuera del proceso de
auditoria, por ejemplo Analisis
de Datos, Mejora Continua, etc.
Estos generan una Accién
Preventiva

Problemas al Prestar el
Servicio

Director Gral, Gerente de
Operaciones,

Ing. de Operaciones

Servicio no conforme y
producto no conforme genera
una Accion Correctiva

Revision la

Direccion

por

Director General, Gerente
de Operaciones,

Ingeniero de Operaciones

Cuando en alguna revision por
la  direccion se  detecte
incumplimiento a la meta
establecida en los indicadores
presentados, se generara una
Accion Correctiva. Cuando se
vea una tendencia hacia el
incumplimiento en la meta
establecida de algin indicador
se generard una Accion
Preventiva

Acciones Correctivas o Preventivas:

6.2

El generador emite un Requerimiento de Accidén Correctiva / Preventiva FO-

MM-013, y agrega el numero de control de su accion. La codificacion para llevar el

numero de control de cada accidn es de la siguiente manera: Se debe anteponer la letra

de la Localidad, un nimero consecutivo que consta de tres digitos y una letra del

abecedario. El niimero a partir del cual se empezaran a generar las acciones sera 001

(aumentando un nimero por cada acciéon que se genere) y Letra del abecedario,

empezando por la letra “A”, la cual indica el nimero de veces que se ha generado la

accion.
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6.3 Por ejemplo la primera accion de cada localidad quedaria como se menciona

a continuacion:

Saltillo S-001-A
Monterrey M-001-A
Acuna A-001-A

/ S ) 002 ) A \
La letra “S” indica que es de la Indica que Is la segunda La letra A indica que es la primera vez que
localidad Saltillo accion generada se genera esta accion (Primera vez que

aparece ese problema)

Nota: La codificacion de las acciones generadas antes de esta revision no sufriran

cambio.

6.3 El Ingeniero de Operaciones Monterrey registra el nimero de control de la
accion en el formato Reporte de Seguimiento y Estatus de Acciones Correctivas y

Preventivas FO-MM-014.

6.4  El Generador coordina una reunion con el personal involucrado para establecer
el plan de accion asignando:

a) Actividades por realizar.

b) Responsables de cada actividad.

c) Fechas compromiso.

6.5 El Responsable de la Accién llena los espacios de “Causa de la No
Conformidad / Problema operativo” y “Correccion / Plan de accion” anotando las
fechas compromiso de la implementacion, esto en el formato de “Requerimiento de
Accion Correctiva / Preventiva FO-MM-013”. El tiempo maximo establecido para
que el responsable de la Accion llene ésta es de 15 dias a partir de que le fue
notificada dicha accidn, y el periodo para la implementacion de la misma no debera

exceder de 30 dias.
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6.6  El Generador verifica con los involucrados, que las actividades del Plan de
Accion se estén cumpliendo, es decir, se estan implantando y solicita la evidencia que
demuestre que las actividades se cumplieron (reportes, listados de asistencia, minutas,

etc.).

6.7  Después de vencido el plazo (de acuerdo a las fechas compromiso) y/o cuando
todas las actividades han sido cumplidas (el involucrado puede pedir la verificacion de
su accion antes de vencer el plazo, siempre y cuando ya haya implantado el Plan de
Accion), el Generador informa al Ingeniero de Operaciones Monterrey para que
programe la verificacion de la implantacion y efectividad de la accion realizada y le
proporciona el formato del Requerimiento de Accion Correctiva / Preventiva FO-MM-

013.

6.8  El Ingeniero de Operaciones Monterrey asigna a un auditor independiente del
area de acuerdo al Listado de Auditores Internos FO-MM-003 y le proporciona el
Requerimiento de Accion Correctiva / Preventiva FO-MM-013. El auditor verifica el
cumplimiento de la accion con el responsable de la misma, el cual debe mostrar la
evidencia necesaria para demostrar que fue implementada y efectiva, dicha evidencia
debe ser anexada al Requerimiento de Accion Correctiva / Preventiva FO-MM-013.
Debido a las distancias de cada localidad, es valido que el seguimiento a las acciones
no se haga de manera personal, es decir , el generador de la accidon puede enviar la
evidencia de la implementacion de la misma al Auditor, via Fax, correo electronico,

paqueteria, o el medio que consideren adecuado.

6.9 Si la accidén tomada es efectiva, el auditor la cierra firmando el Requerimiento
de Accion Correctiva / Preventiva FO-MM-013 y la entrega al Ingeniero de
Operaciones Monterrey (personalmente, via Fax o paqueteria) para actualizar el
Reporte de Seguimiento y Estatus de Acciones Correctivas y Preventivas FO-MM-
014. El reporte de Acciones Correctivas y Preventivas se actualizard cada vez que se

generé una accion y cuando se de seguimiento alguna de ellas.
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6.10 Si las acciones implantadas evidencian mejora, pero qué por causas ajenas al
responsable, requieren de mas tiempo para considerarlas como efectivas, el Auditor le
solicita una nueva fecha de terminacion (re programacion), la registra en el FO-MM-
013, la entrega al responsable e informa al Ingeniero de Operaciones Monterrey para

que actualicen el Reporte FO-MM-014 y regresa al punto 6.7.

Nota 1: Si en el segundo seguimiento la accion tomada no fue efectiva por
cualesquiera que sean las causas, serd turnada para su analisis y discusion en la revision
por la Direccion mas proxima, Es decir cada accion correctiva que en la codificacion

aparezca con la letra “B” se revisara por la Direccion.

6.11 Si el Responsable de la accion no puede demostrar al Auditor que ésta fue
efectiva, cierra la accion como INEFECTIVO, colocando dicha leyenda en el FO-
MM-013 y solicita al responsable elaborar un nuevo Requerimiento de Accion
Correctiva / Preventiva FO-MM-013 (EI cual llevara el mismo niumero consecutivo de
accion, pero ahora tendra la letra “B”, y si la proxima vez sigue sin ser efectivo, se
cambiara por la letra “C” asi sucesivamente) y regresa al punto 6.2. El criterio para
determinar que la accion fue efectiva es cuando el problema no reincide y/o se

cumplid con el objetivo de la accion.

Nota 2: Si el segundo Requerimiento de Accion Correctiva / Preventiva FO-MM-
013 el cual sustituye a un INEFECTIVO reincide como INEFECTIVO, serd turnada

para su analisis y discusion en la revision por la Direccion mas proxima.

6.12 El Ingeniero de Operaciones Monterrey en cada revision por la direccion
presenta el Reporte de Seguimiento y Estatus de las acciones correctivas y preventivas
FO-MM-014 que fueron levantadas, las fechas tentativas de cierre y su responsable.

El formato FO-MM-014 sera archivado por afio, y en ¢l se mostrardn todas las
acciones que se generaron en el afio especificado. El cierre para cada formato serd la

ultima semana de Diciembre.
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[ 7.- DOCUMENTOS DE APOYO:]

PR-RG-005 Revision por la Direccion

PR-RS-002 Atencidn a clientes

FO-MM-013 Requerimiento de Accion Correctiva / Preventiva

FO-MM-014 Reporte de Seguimiento y Estatus de Acciones Correctivas y

Preventivas

Control de Cambios

No. Rev. Resumen del cambio

4 Se agrega el puesto del Gerente de Operaciones




3.4 Registros utilizados en la prestacion del servicio

3.4.1 Orden de trabajo: Responsable del llenado: Asistente

: ORDEH DE TRABAJO
{Work Order)
Ho. De Factura:
Facturar a: Fecha de la orden Ho. Orden de
Trabajo:
(Invoice to) MWvork order date) Wiork arder
Mumber)
RFC (Cuando aplique): Dia /Mes ! Ano
Dy § Month F Year
Direccion: Teléfono:
[(Company Address)
Cd. ¥ Edo. Pais: (Country) Zona Postal: {Zip
Code)
[City and State)
Orden de Compra o Autorizacion Atencion a:
[Purchasze Order) [Attenion)
Esta orden de trabajo sera realizada en la empresa:
(Thiz work order will be accomplished at)

Sorteo de material [ | Retrabajo de Material [ ]

(Sort of material) (Material rework)

Himero de parte:
[Part number)

Cantidad:
[GAuantity)

Descripcion:
[Description)

Razon del sorteo o retrabajo
[Reazon for sorting or rewvwark)

Froporciona Inst. de Trabajo wo Ayudas visuales: Sil | Nl:ll |
Antes de 5 hr. De12 a24hr Maz de 24 hr
Urgencia del material Alta Media Baja
Cant. De perzonal asignado: Tiempo estimado:
Tiempo real:
Fecha de Inicio: Fecha de Termino:

Observaciones:

Documentado por:

FO-RS-001/Rev. 2

57
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3.4.2 Reclamacion/Queja de cliente: Responsable del llenado: Ingeniero de
Operaciones

Reclamacién fQueja del Cliente

Fecha:

Nombre del Cliente y/o Usuario:

Descripcion de la Reclamacion/Queja:

Si No [ Motivos:

Procede:

Actividad Inmediata:

Actividades a Realizar Fecha Responsable.

Elabora:

Firma y Puesto FO-R5-002/FRev. 1
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3.4.4 Reporte de servicio realizado: Responsable del llenado: Asistente

REPORTE DE SERVICIO REALIZADO

URLER:

sTATLS:

START

[ERD

[TE=CRIFT
KON

FART
HUMEBERS

[EOPILTER:

FLERT

DEFECT DESCRIPTION:

Liate

TOTAL

Total inspected

Total rejected

kejected rate

[=ORTE
O DAy

FERT
NUMBER

LT

SERTEL

[*a
SORT

TED

TED

EFECT

TOTALES

MOTA: Esta seccidn es flexible en cuanto a la informacion que agui puede ser capturada, asi como & la
cantidad de columnas gue pueden utilizarse. Alguna informacidn agui contenida puede ser: Sorted day,

60

Fart Mumhber, Lot, Series, Manufacturing Date, Quantity Sorted, Quantity Accepted, Quantity Rejected, Man

Hours, Total, entre otras; va ses en inglés o espafiol.

Pag. Xde¥

FO-R51006/Rev.3
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3.4.5 Criterios de servicio: Responsable del llenado: Ingeniero de Operaciones y/o

Supervisor.

CRITERIOS DE SERVICIO /
SERVICE CRITERIA

AYUDAS VISUALES DE PRODUCTO / PRODUCT VISUAL AIDS

ACTIVIDAD A REALIZAR

Actividades especificas

Fotografia o dibujo
(Opcional)

No.Parte: XXX
Proveedor: XXXX
Descripcién: XXX

SQA

DATOS DE REFERENCIA / ORGANIZATIONAL DATA

Revision: Pr‘oduccuon|:| Inven‘ramoD Fechas:

Hoja: X de X

Inicio: XXX
Fin: XXX

Elaboro: XXX

FO-RS-011/Rev.1




3.4.6 Certified: Responsable del llenado: Supervisor y/o Inspector de Calidad

Nota: Este formato debe ser en color verde

62



3.4.7 Reject: Responsable del llenado: Supervisor y/o Inspector de Calidad

Nota: Este formato debe ser en color rojo
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3.4.8 Encuesta a clientes: Responsable del llenado: Asistente

64

| ENCUESTA A CLIENTES
Empresa; Fecha de Aplicacion:
Contacka: Departamento) Area;
Teléfono (exk.)

Favor de contestar la sigquiente evaluacion, la cual tiene como proposito montorear el grado de satisfaccion de
nuestros clientes v usuarios con el objetivo de mejorar el servicio proporcionado.

Elija la opcion que usted considere corweniente v cologue el valor de la opcion elegida en el recuadro

correspondiente.

CRITERIOS DE EYALUACION SECCION 1

Excelente

Bueno

© ®

1.- Camo califica usted la calidad del servicio que le proporcionamos

2 .- Eltiempo de respuesta para cubrir el setvicio solicitado 1o considers:

3 .- La atencion brindada por el personal de Ak o considera:;

UL

CRITERIOS DE EYALUACION SECCION 2

Siempra

©

Casi
Siempre

Regularment=

O

O

En ocasiones

Nunca

®

1.- Loz reportes del rabajo realizado zon entregados & tiempo

2.- Losrepotes gue ze entregan del rabajo realizado zon entendibles

3 .- Bl producto sorteado yio retrabajado por AbR esta de acuerdo a su criterio de aceptacion

4 - Se cumplen las instrucciones gue usted proporciona para realizae el servicio

3.- Se cumplen con el tiempa estimado para la realizacidn del ssmvicio

G .- El servicio proporcionado por Ak cumple sus expectativas

7 .- Se atienden oporturemente sus comentarios wio sugerencias relacionadas con el servicio

JUHUOUL

FO-MM-001 / Rev.03
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3.4.10 Control de producto no conforme: Responsable del llenado: Ingeniero de

Operaciones y/o Supervisor

a

Control de Producto No Conforme

Fecha:
Cantidad
Material; :
Lote: Mo. Parte:
Cliente,
UzuarioProveedar:
Descripcidn de la Mo Conformidad:
Disposicion Retrabajo I:l
Reinspeccion I:I
Desperdicio :
Devolucian : ALtorzo;

Comentarios:

Fecha de Término:

Firma de Cierre

Maombre y Puesto
FO-MM-011Rev.1



3.4.11 Encuesta a clientes y usuarios: Responsable del llenado: Ingeniero de

Operaciones y/o Supervisor

| ENCUESTA A CLIENTES Y USUARIOS (Servicios realizados en sus instalaciones) |

Empresa; Fecha de Aplicacion:

Conkacko: Departamento)Area:

Teléfono (ext.)

Favor de contestar la siguiente evaluacion, la cual tiene como proposito montorear el graco de satizfaccion de nuestos
clientes v usuarios con el objetiva de mejarar el sericio proporcionada.

Elija la opcion gue usted considere corveniente v cologue el valor de la opcidn elegids en el recuadro correspondiente.

CRITERIOS DE EYALUACION SECCION 1: PERSONAL

=
&
=]

[Froctene | [_Few

©, ® O @

©,

1.- Entrada a la hora establecida para realizar el servicio.
2.- Salida 3 la hora establecida.
3.- Uso de equipo de seguridad regquerido por suempresa.

4 .- Compottamienta mostrado en sus instalaciones.

5.- Actitud mostrada durante la prestacion del zervicio

Juoonty

G.- Eltiempo de respuesta para cubrir el zervicio zolictado es

CRITERIOS DE EYALUACION SECCION 2

Siempre Casi Regular mente
Siempre

© ©

1.- Se cumple con la cudta diaria de material solicitada.

2.- Se entregan los reportes de trabajo realizado.

3.- Seidentifica el material zorteada vio retrabajado que es aceptado.

4 - Se identifica el material sorteado v refrabajado gue es rechazado.

5 .- Se identifica el material por sortesr v refrabajar (cuando spligue)

f - S& deja el material aceptado en el drea establecida para ello

7 .- Se hace entrega del material rechazado o ze deja en el &rea previamente establecida para ello

& .- Se mantiene orden v limpieza en el drea asignada duarte la prestacion del servicio

3 - El producto sorteado vio refrabajado esta de scuerdo s sus criterios de aceptacian

JUdobOooUL

10. e atienden oportunamente sus comentarios yfo sugerencias relacionadasz con el zervicio

COMEMTARICS ACERDADE LA FRESTACION DEL SERMICID:

67

FO-MM-016 7 Rev.01
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3.5 Estatus de la compaiiia (Periodo de Junio a Noviembre del 2004)

3.5.1 Resultados de encuestas a clientes (Periodo Jun — Nov’ 2004)

| ENCUESTA A CLIENTES |

Empresa; Tyoo, Molex, Mitsui, Takanichi, Leader, Trend, etc | Fecha de Aplicacion: de Junio a Moviembre T4

Conkacto:  Ingenieros de Calidad designados Departamentobrea; Zalidad

Teléfono (ext ) Warios

Favor de contestar la siguiente evaluacion, la cual tiene como proposito monitorear el grado de satisfaccion de
nuestroz cliertes v usuarios con el ohigtivo de mejorar el zervicio proporcionado.

Elija la opcion gque usted considere corveniente v cologue el valoe de la opcidn elegida en el recusadro
corespondiente.

CRITERIOS DE EYALUACION SECCION 1

Ereoe L

1 .- Cama califica usted la calidad del servicio gue le proporcionamos 380

2.- Eltiempa de respuesta para cubrir el servicio salictada 1o considera:

3 .- La atencion brindada por el perzonal de Ak 1o considera:; 3483

CRITERIOS DE EYALUACION SECCION 2

Siempre Casi Regular mente En ocasiones Muniza
Siempra

© O ©, ® ©

1.- Loz repotes del rabajo realizado son enfregadas a tiempo
2.- Loz repottes gue e entregan del trabajo reslizado son entendibles 4.33

3 .- El producto sorteado ywio refrabajado por Al esta de acuerdo & su criterio de aceptacion 4.07

4 - Se cumplen las instrucciones que usted proporciona para realizae e setvicio 433
5.- Se cumplen con el tiempo estimado para la realizacion del servicio 427
G .- El zervicio proporcionado por AN cumple sus expectativas 427
T .- Se gtienden oporturemente sus comertarios vio sugerencias relacionadss con el servicio 420

FO-M-001 f Rev.03
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Encuesta a clientes (Junio - Noviembre'04)
5.0
4.40 433 433 4.7 4.97 420
3.80 4.00 3.93 4.07 :

4.0
)
3
S 30
=
]
8
3 20
c
=1
o

1.0

0.0 = T T T T

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Criterio Evaluado
PREGUNTAS REALIZADAS

1.- Como califica usted la calidad del servicio que le proporcionamos

2.- El tiempo de respuesta para cubrir el servicio solicitado lo considera:

3.- La atencién brindada por el personal de AMN lo considera:

4.- Los reportes del trabajo realizado son entregados a tiempo

5.- Los reportes que se entregan del trabajo realizado son entendibles

6.- El producto sorteado y/o retrabajado por AMN esta de acuerdo a su criterio de
aceptacion

7.- Se cumplen las instrucciones que usted proporciona para realizar el servicio

8.- Se cumplen con el tiempo estimado para la realizacién del servicio

9.- El servicio proporcionado por AMN cumple sus expectativas

10.- Se atienden oportunamente sus comentarios y/o sugerencias relacionadas con el servicio

4.40

4.33

4.07

4.33

4.27

4.27

4.20

PROMEDIO GENERAL DE SATISFACCION DE CLIENTES =4.16
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3.5.2 Resultados de encuestas a usuarios (Periodo Jun — Nov’ 2004)

| ENCUESTA A CLIENTES Y USUARIOS (Servicios realizados en sus instalaciones) |
Ernpresa; Takata, Denzo, Saturn, SWWH, Takanichi, etc. Fecha de Aplicacion: de Junio a Moviembre T4
Caontacko:  Ingenieros de Calidad correspondientes DepattamentofArea: Calidad
TeléFono (ext. Varios

Favor de contestar s siguiente evaluacion, la cual tiene como proposto montorear el grado de satisfaccion de nuestros
clientes v usuatios con el objetivo de mejorar el servicio proporcionacdo.

Elija ka opcidn gue usted considere corveniente v cologue el valor de la opcion elegida en el recuadro correspondiente .

CRITERIDS DE E¥ALUACION SECCION 1: PERSONAL

Evcoientc | [ Fomm

© © @

Malko

©

|
1.- Entrada a la hora egtablecida para realizar el servicio.
2.- Salida & la hora establecida.
3.- Uzo de equipo de seguridad requerido por su empresa.
4 .- Comportamiento mostrado en sus instalaciones.
5.- Actitud mostraca durante s prestacion del servicio
E.- Eltiempo de respuesta para cubtir el servicio solicitado es 384

CRITERIDS DE E¥YALUACION SECCION 2

Siempre Casi Regular mernte En ocasiones Hunca
Siempre

1.- Se cumple con la cudta diaria de material solicitado.

i

2.- Se entregan los reportes de trabajo realizado. 3

3.- Se idertifica el material zorteada v refrabajado que es aceptado. 439

4 - Se identifica el material sorteado vio refrabajado gue es rechazado.
5 .- Se identifica el material por sortesr who refrabajar (cuando spligue) 435

B.- Se deja el material aceptado en el drea establecida para ello

£

ol BB =
wal = =
R3] | ra| |0

4

7.- Se hace entrega del material rechazado o ze deja en el &ea previamente establecida para ello
8.- Se mantiene orden v limpieza en el drea asignads durante la prestacidn del servicio 403
3 - Bl producto soteado wio refrabajado esta de acuerdoa sus criterios de aceptacion

10. Se atienden oportunamente sus comentarios yio sugerencias relacionadss con el servicio

COMENTARIOS ACERDADE LA PRESTACION DEL SERMCIO:

FO-M-016 f Rev.01
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5.00
435 439 43 435 48 442 432
381 3g7 413 416 419 394 m o= [ 403 413
4.00 = >.° 320 _
= —
%
©
£
8300+ —1 —1 —1 1 —1 —1 — 1 1 1 1 1 —1 1
=
Q
2
[}
c
© 2001 — — —1 — —1 — — 1 1 1 1 1 —1 1
8
=]
T
=
o
100+ — — —1 —1 —1 — — 1 1 1 1 1 —1 1
0.00
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Criterio Evaluado
PREGUNTAS REALIZADAS
1.- Entrada a la hora establecida para realizar el servicio. 3.81
2.- Salida a la hora establecida. 3.87

3.- Uso de equipo de seguridad requerido por su empresa.
4.- Comportamiento mostrado en sus instalaciones.
5.- Actitud mostrada durante la prestacion del servicio

6.- El tiempo de respuesta para cubrir el servicio solicitado es

7.- Se cumple con la cuota diaria de material solicitado.

8.- Se entregan los reportes de trabajo realizado.

9.- Se identifica el material sorteado y/o retrabajado que es aceptado.

10.- Se identifica el material sorteado y/o retrabajado que es rechazado.

11.- Se identifica el material por sortear y/o retrabajar (cuando aplique)

12.- Se deja el material aceptado en el area establecida para ello

13.- Se hace entrega del material rechazado o se deja en el area previamente establecida para
14.- Se mantiene orden y limpieza en el area asignada durante la prestacion del servicio
15.- El producto sorteado y/o retrabajado esta de acuerdo a sus criterios de aceptacion

16.- Se atienden oportunamente sus comentarios y/o sugerencias relacionadas con el servicio

4.16

:h
-
©

3.90

4.48

ello 4.42

4.13
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PROMEDIO GENERAL DE SATISFACCION DE USUARIOS =4.18
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3.5.3 Grafico de servicios no conformes (Periodo Jun — Nov’ 2004)

Servicios No Conformes
(Periodo Junio - Noviembre '04)
5
4
2
8 E 3
© 8 )
c
g9 1 1
“w 9
0 0 0 0
0 ‘ ‘
Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre
Mes

Lugar donde se detecta el servicio no conforme

Agosto: Denso (Tornillo)
Septiembre: Takata (Safth)

NOTA:

Objetivo de calidad de AMN: Méximo tres servicios no conformes por mes.
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3.5.4 Grafico de quejas de clientes (Periodo Jun — Nov’ 2004)

Quejas de Clientes
(Periodo Junio - Noviembre'04)
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Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre
Mes

Lugar donde se detecta el servicio no conforme

Julio: Celestica, Takata.
Agosto: Takata.
Septiembre: Dos quejas de Takata.

NOTA:

Objetivo de calidad de AMN: Méximo dos quejas del mismo cliente por mes.
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3.6 Analisis de la implementacion de los documentos

3.6.1 Check list de la implementacion correcta de los formatos

El objetivo del presente check list es saber cuales son los formatos que no se tienen

implementados o no lo estan al 100%. Nos estamos basando en los formatos ya que

estos son los que proporcionan la evidencia de que se estén llevando a cabo los

procedimientos antes mencionados.

Se esta utilizando
correctamente

Clave Formato Observaciones
Si No En
ocasiones

FO-RS-001 Orden de X Se llena cada nueva Orden de trabajo.
Trabajo

FO-RS-002 Reclamacion / X No se estan llenando como lo indican los
Queja del cliente procedimientos PR-RS-002

FO-RS-005 Relacion de X Se llena cada vez que se realiza un
material servicio

FO-RS-006 Reporte de X Se envia diariamente a los clientes para
Servicio que sepan los resultados del sorteo
Realizado

FO-RS-011 Criterios de X Este registro se debe llenar cada vez que
Servicios empieza un sorteo y las personas que

realizan el trabajo lo deben de firmar
como evidencia de que fueron
capacitados en esto.

FO-RS-012 Aceptado X Sirve para identificar el material

FO-RS-013 Rechazado X Sirve para identificar el material

FO-MM-001 | Encuesta a X No se aplica con la frecuencia
clientes establecida de cada dos meses

FO-MM-009 | Resultados de X Se utiliza para liberar o rechazar el
Inspeccion material que ya fue inspeccionado y

pocas veces se llena.

FO-MM-011 | Control de X No se tienen a la mano las copias de
Producto no estos formatos para hacerlos cuando se
conforme requiera.

FO-MM-013 | Requerimiento X No se llena cuando se detectan servicios
de Accidon no productos no conformes.
correctiva /

Preventiva

FO-MM-016 | Encuesta a X No se aplica con la frecuencia
clientes y establecida de cada vez que se presta el
usuarios servicio.
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3.6.2 Analisis de los resultados obtenidos del Check list de la

implementacion correcta de los formatos

Como nos pudimos dar cuenta en los resultados del check list anterior algunos de los
formatos claves para el buen desempefio de la prestacion del servicio como son:

e FO-RS-002 Reclamacion / Queja del cliente,

e FO-RS-011 Criterios de servicio,

e FO-MM-001 Encuesta a clientes,

e FO-MM-009 Resultados de Inspeccion,

e FO-MM-011 Control de producto no conforme,

e FO-MM-013 Requerimiento de accion correctiva / preventiva y

e FO-MM-016 Encuesta a clientes y usuarios

A continuacién se hara un andlisis del porque no se estan llenando estos formatos en
el momento correspondiente. Para ello se hard una junta con los responsables de cada

formato y se les pedird nos informen las causas por las cuales no se cumplen con ellos.

Formato: FO-RS-002 Reclamacion / Queja del cliente
Responsable del llenado: Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor.
Causas por las cuales no se esta llenando el formato:
e No se cuentan con las hojas en blanco para el llenado de estos al momento en
que se presenta un acontecimiento de este tipo

e El supervisor no esta capacitado sobre como se debe llenar este documento.

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:
e No se tiene un historial de las reclamaciones o quejas que tienen los clientes, por
lo tanto no tenemos un parametro de medicion.
e Lo que no se mide no se controla.
e No hay evidencia de llevar un control sobre las quejas de nuestros clientes

incumpliendo con el ISO 9001.
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Formato: FO-RS-011 Criterios de servicio

Responsable del llenado: Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor.

Causas por las cuales no se esta llenando el formato:

No se cuentan con las hojas en blanco para el llenado de estos al momento de
empezar la inspeccion.
El cliente proporciona la pieza muestra y en base a ella se comienza la
inspeccion del material.
Cuando son sorteos largos se considera que el inspector ya sabe contra que

defecto esta inspeccionando el material y ya no se hace la instruccion

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:

No se deja establecido cual es la forma correcta para realizar la inspeccion ni
contra que defectos se debe inspeccionar.

Distorsion de informacion al transmitirse de boca en boca el criterio de
inspeccion.

Se pueden aceptar piezas que realmente deberian ser rechazadas.

Algin escape de piezas no conformes puede generar quejas del cliente.

No hay evidencia que el personal que realiza la inspeccion haya recibido

capacitacion para esta (Incumplimiento con el ISO 9001).

Formato: FO-MM-001 Encuesta a clientes

Responsable del llenado: Asistente.

Causas por las cuales no se esta llenando el formato:

No se envia la encuesta a los clientes por olvido.

No se envia la encuesta a los clientes porque la mayoria de ellos no las llenan.

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:

No nos damos cuenta cual es la percepcion de los clientes en cuanto a la

prestacion de nuestros servicios

No podemos realizar mejoras a tiempo en la prestacion de nuestro servicio.
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¢ Quejas de clientes

e Podemos llegar a perder clientes que no estén satisfechos con nuestro trabajo.

Formato: FO-MM-009 Resultados de inspeccion

Responsable del llenado: Supervisor.

Causas por las cuales no se esta llenando el formato:
e Porolvido.

e No se cuentan con las copias de este formato.

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:
e Liberar material que ya fue inspeccionado y que tiene piezas defectuosas.
e Algln escape de piezas no conformes puede generar quejas del cliente.

e No hay evidencia que se audite el producto realizado (servicio) incumpliendo

con el ISO 9001.

Formato: FO-MM-011 Control de producto no conforme
Responsable del llenado: Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor.
Causas por las cuales no se esta llenando el formato:
e La mayoria de las ocasiones no se cuentan con las copias de este formato al
momento de detectarse el producto no conforme.

e Los supervisores no saben como llenar este formato

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:
e No se tiene un historial de los productos no conformes que se tienen, por lo tanto
no tenemos un parametro de medicion.
e Lo que no se mide no se controla.
e No hay evidencia de llevar un control sobre los productos no conformes

incumpliendo con el ISO 9001.
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Formato: FO-MM-013 Requerimiento de accion correctiva / preventiva

Responsable del llenado: Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor.

Causas por las cuales no se esta llenando el formato:

No se cuentan con las hojas en blanco para el llenado de estos al momento en
que se presenta un acontecimiento de este tipo
El supervisor no esta lo suficientemente capacitado sobre como se debe llenar

este documento.

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:

No se tiene un buen historial de las acciones que se generan cuando se detecta un
servicio no conforme o una reclamacion / queja de nuestros clientes.

No hay evidencia sobre las acciones correctivas o preventivas que generamos
para dar solucion a las quejas de nuestros clientes y para mejorar la realizacion
en la prestacion de nuestros servicios; incumpliendo asi con la norma ISO

9001:2000

Formato: FO-MM-016 Encuesta a clientes y usuarios

Responsable del llenado: Ingeniero de Operaciones y/o Supervisor.

Causas por las cuales no se esta llenando el formato:

No se cuentan con las hojas en blanco para el llenado de este formato al
momento en que se termina un servicio.

No se le pide a los usuarios que llenen la encuesta por olvido.

Los Usuarios piden que dejemos las encuestas y dicen que ellos las llenaran

después y no las haran llegar por fax, pero no las envian.

Problemas que ocasiona el no llenar este formato:

No nos damos cuenta cual es la percepcion de los clientes en cuanto a la
prestacion de nuestros servicios

No podemos realizar mejoras a tiempo en la prestacion de nuestro servicio.
Quejas de clientes

Podemos llegar a perder clientes que no estén satisfechos con nuestro trabajo.
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3.7 Analisis de los principales problemas de la compafiia

De acuerdo a la percepcion de nuestros clientes y usuarios (puntos 3.5.1 y 3.5.2)

debemos mejorar en los siguientes puntos:

Percepcidn clientes:

1. Calidad del Servicio

2. Tiempo de respuesta
3. Atencion brindada

4. Cumplir con los criterios de aceptacion de material establecidos

Percepciodn usuarios:

. Entrada a la hora establecida

. Salida a la hora establecida

. Uso de equipo de seguridad

. Tiempo de respuesta para cubrir el servicio
. Cuota diaria de material

. Orden y limpieza

N N W N =

. Cumplir con los criterios de aceptacion de material establecidos

Y segun los resultados del check list del llenado de formatos (ver punto 3.6.2), los
formatos claves para el buen desempefio de la prestacion del servicio que no se estan

llenando como es debido son:
e FO-RS-002 Reclamacion / queja del cliente,
e FO-RS-011 Criterios de servicio,
e FO-MM-001 Encuesta a clientes,
e FO-MM-009 Resultados de inspeccion,
e FO-MM-011 Control de producto no conforme,
e FO-MM-013 Requerimiento de accion correctiva / preventiva y

e FO-MM-016 Encuesta a clientes y usuarios
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Si cumplimos con estos aspectos, se debera mejorar los resultados obtenidos de las

encuestas a clientes y usuarios, y se diminuiran las quejas de los mismos; asi como los

servicios no conformes.

3.7.1 Programa plan de accion para AMN

Se ha llegado a la conclusion que el personal necesita llevar una capacitacion mas

completa acerca de los formatos en los cuales esta involucrado y se le debe hacer

conciencia sobre la importancia de cumplir con los requerimientos de nuestros clientes y

usuarios. Para a ello se generara un programa de capacitacion en el cual se deberan

cubrir todos los puntos mencionados en el apartado anterior.

Esto se realizara en el

periodo de Diciembre del 2004 y Enero del 2005como se muestra en el siguiente

programa de capacitacion:

PROGRAMA DE CAPACITACION

Fecha Elaboracion:_Noviembre del 2004 .

usuarios de Calidad

CURSO Personal Asignado Dic'04 | Ene'05 | Feb-05|Observ.

Induccién al SAC Supervisores, Jefes de.Grupo e Inspectores 2da Sem p
de Calidad

5 Supervisores, Jefes de‘Grupo e Inspectores 2da Sem p
de Calidad

Interpretacién de criterios de calidad Supervisores, Jefes de_Grupo & Inspectores 2da Sem P
de Calidad

Calidad como forma de Vida Supervisores, Jefes de.Grupo e Inspectores 2da Sem p
de Calidad

Seguridad Industrial Supervisores, Jefes de‘Grupo e Inspectores 2da Sem p
de Calidad

Llenaldo del formato FO-RS-002 Reclamacion / Queja Supervisores, Jefes de Grupo 1er Sem p

del cliente

Llenado del formato FO-RS-011 Criterios de servicio Supervisores, Jefes de Grupo 1er Sem P

Llenado del formato FO-MM-001 Encuesta a clientes Supervisores, Jefes de‘Grupo & Inspectores 1er Sem P
de Calidad

LIenadq ’del formato FO-MM-009 Resultados de Supervisores, Jefes de Grupo 1er Sem p

Inspeccién

Llenado del formato FO-MM-011 Control de producto no Supervisores, Jefes de Grupo 2da Sem p

conforme

LIer_\'fldo del folrmato FO—MM—O13 Requerimiento de Supervisores, Jefes de Grupo 2da Sem p

accion correctiva / preventiva

Llenado del formato FO-MM-016 Encuesta a clientesy | Supervisores, Jefes de Grupo e Inspectores 2da Sem p




3.7.2 Punto a cubrir con cada curso
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A continuacién se menciona que aspecto de los que necesitan ser mejorados (tanto en

llenado de formatos como percepcion de nuestros servicios) se pretende cubrir con los

cursos programados y de que se tratara en cada uno de ellos.

Curso

Temas a tratar

Puntos que se pretenden
mejorar al impartir el curso

Induccion al SAC
(Sistema de
Administracion de la

e (Cuales son los
requerimientos de nuestros
clientes y la importancia de
cumplir con ellos.

e Importancia del llenado
correcto de los formatos
utilizados durante la

e Mejorar los resultados de
encuestas de clientes y
usuarios.

e Llenar correctamente los
formatos de calidad

Calidad) prestacion del servicio. )
e Objetivos y Politica de asignados.
Calidad de AMN.
e ISO 9001:2000.
e Importancia de mantener | ® Mejorar los resultados de
Las 5°S orden y Limpieza en el lugar encuestas a usuarios.

de trabajo y en la vida diaria

Interpretacion de
criterios de Calidad

e Cuales son los defectos mas
comunes con los que se
trabajan y los tipos de
retrabajos que realiza la
compaiiia.

e (Como saber identificar un
defecto.

e Cual es la causa que origina
que se presente el defecto.

e Mejorar los resultados de
encuestas a clientes y
usuarios.

e Disminuir Servicios no
conformes Detectados.

e Evitar quejas por escapes
de productos no
conformes.

Calidad como forma
de Vida

e [a Calidad no solo se utiliza
en el trabajo, sino también

e Mejorar los resultados de
encuestas a clientes y

en la vida diaria. usuarios.
e Posibles riesgos en el lugar
de trabajo. e Mejorar los resultados de
Seguridad Industrial | ¢ Interpretacion de sefiales. encuestas a usuarios.

e Importancia del wuso de
equipo de seguridad.

Llenado de formatos

e Para que sirve cada formato.

e Cuando se debe de llenar
cada formato.

e (Quien es el responsable del

e Mejorar los resultados de
encuestas a clientes y
usuarios.

e Disminuir Servicios no
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llenado de los formatos.
Cual es la forma correcta de
llenar cada apartado de los
formatos.

conformes Detectados.
Evitar quejas por escapes
de productos no
conformes.




CAPITULO 4

RESULTADOS OBTENIDOS

4.1 Listas de asistencias a capacitaciones

A continuacion se presentan las listas de asistencia de los cursos programados
durante los meses de Diciembre’04 y Enero’05 con los resultados obtenidos en cada

uno de ellos.

Fecha:
12 de Diciembre 2004

Cruality Solutions

Tipo de Evento: Difusién Capacitacion___X___ Platica Otro,
INDUCCION AL SAC

Nombre del Evento:

Instructor: Oswaldo castro
Duracion: 45 Minutos
Nombre Puesto Calificacion
Angel Rene Perez Aguilar Inspector de Calidad 100
Armando Gauna Rodriguez Inspector de Calidad 95
Claudia Elisa Montoya Codina Inspector de Calidad 85
Diana Hortencia Arevalo Bautista Inspector de Calidad 100
Elizabeth Garcia Castillo Inspector de Calidad 95
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 95
Eugenio Cantu Renteria Supenisor 95
Jose Cruz Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Jose Leonel Medrano Campos Inspector de Calidad 80
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 100
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 90
Mayra Campos Cervantes Inspector de Calidad 90
Miriam Lorena Lona Rodriguez Inspector de Calidad 95
Oscar Emilio Flores Rocha Inspector de Calidad 100
Saul Lira Ozuna Inspector de Calidad 100
Sonia Campos Cervantes Inspector de Calidad 80
Yamina Aime Badillo Aguilar Inspector de Calidad 100
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 100
PROMEDIO 94

FO-AR-003/Rev.1
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Chuality Soluticons

Tipo de Evento: Difusion

Nombre del Evento:

Capacitacion

X

Platica Otro

84

Fecha:
13 de Diciembre 2004

CURSO DE CRITERIOS DE CALIDAD

Instructor: Mayra Gonzalez
Duracién: 45 minutos
Nombre Puesto Calificacion
Angel Rene Perez Aguilar Inspector de Calidad 100
Armando Gauna Rodriguez Inspector de Calidad 100
Claudia Elisa Montoya Codina Inspector de Calidad 100
Diana Hortencia Arevalo Bautista Inspector de Calidad 100
Elizabeth Garcia Castillo Inspector de Calidad 100
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 100
Eugenio Cantu Renteria Supenvisor 100
Jose Cruz Campos Cenantes Inspector de Calidad 100
Jose Leonel Medrano Campos Inspector de Calidad 100
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 100
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 100
Mayra Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Miriam Lorena Lona Rodriguez Inspector de Calidad 100
Oscar Emilio Flores Rocha Inspector de Calidad 100
Oswaldo Castro Blanco Supenvisor 100
Saul Lira Ozuna Inspector de Calidad 100
Sonia Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Yamina Aime Badillo Aguilar Inspector de Calidad 100
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 100
PROMEDIO 100
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Chuality Sofutions

85

Fecha:
14 de Diciembre 2004

Tipo de Evento: | Difusion, Capacitacion___ X Platica Otro

Nombre del Evento: LAS 5'S

Instructor: Mayra Gonzalez

Duracién: 1 Hora
Nombre Puesto Calificacion
Angel Rene Perez Aguilar Inspector de Calidad 100
Armando Gauna Rodriguez Inspector de Calidad 95
Claudia Elisa Montoya Codina Inspector de Calidad 90
Diana Hortencia Arevalo Bautista Inspector de Calidad 100
Elizabeth Garcia Castillo Inspector de Calidad 100
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 100
Eugenio Cantu Renteria Supenisor 98
Jose Cruz Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Jose Leonel Medrano Campos Inspector de Calidad 98
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 100
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 100
Mayra Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Miriam Lorena Lona Rodriguez Inspector de Calidad 100
Oscar Emilio Flores Rocha Inspector de Calidad 100
Oswaldo Castro Blanco Supenvisor 100
Saul Lira Ozuna Inspector de Calidad 95
Sonia Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Yamina Aime Badillo Aguilar Inspector de Calidad 98
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 100

PROMEDIO 99

FO-AR-003/Rev.1
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Fecha:
N 15 de Diciembre 2004
Chuality Solutions

Tipo de Evento: Difusion Capacitacion___ X Platica Otro

Nombre del Evento: SEGURIDAD INDUSTRIAL

Instructor: Oswaldo Castro

Duracién: 1 Hora 30 minutos
Nombre Puesto Calificacion
Angel Rene Perez Aguilar Inspector de Calidad 100
Armando Gauna Rodriguez Inspector de Calidad 95
Claudia Elisa Montoya Codina Inspector de Calidad 100
Diana Hortencia Arevalo Bautista Inspector de Calidad 100
Elizabeth Garcia Castillo Inspector de Calidad 100
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 100
Eugenio Cantu Renteria Supenvisor 100
Jose Cruz Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Jose Leonel Medrano Campos Inspector de Calidad 100
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 100
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 100
Mayra Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Miriam Lorena Lona Rodriguez Inspector de Calidad 100
Oscar Emilio Flores Rocha Inspector de Calidad 100
Saul Lira Ozuna Inspector de Calidad 100
Sonia Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Yamina Aime Badillo Aguilar Inspector de Calidad 100
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 100

PROMEDIO 99.7

FO-AR-003/Rev.1
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Chuality Solutions

Tipo de Evento: |Difusién

Nombre del Evento:

Capacitacion

X

Platica

Otro
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Fecha:
16 de Diciembre 2004

CALIDAD COMO FORMA DE VIDA

Instructor: Oswaldo castro
Duracion: 1 Hora 30 minutos
Nombre Puesto Calificacion
Angel Rene Perez Aguilar Inspector de Calidad N/A
Armando Gauna Rodriguez Inspector de Calidad N/A
Claudia Elisa Montoya Codina Inspector de Calidad N/A
Diana Hortencia Arevalo Bautista Inspector de Calidad N/A
Elizabeth Garcia Castillo Inspector de Calidad N/A
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo N/A
Eugenio Cantu Renteria Supenisor N/A
Jose Cruz Campos Cervantes Inspector de Calidad N/A
Jose Leonel Medrano Campos Inspector de Calidad N/A
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo N/A
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo N/A
Mayra Campos Cervantes Inspector de Calidad N/A
Miriam Lorena Lona Rodriguez Inspector de Calidad N/A
Oscar Emilio Flores Rocha Inspector de Calidad N/A
Saul Lira Ozuna Inspector de Calidad N/A
Sonia Campos Cervantes Inspector de Calidad N/A
Yamina Aime Badillo Aguilar Inspector de Calidad N/A
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo N/A

FO-AR-003/Rev.1
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Fecha:
N 3 de Enero 2005

LT ||1'-.- Snfutions

Tipo de Evento: Difusion Capacitacion___X Platica Otro

Nombre del Evento:

LLENADO CORRECTO DE LOS SIGUIENTES FORMATOS:

FO-RS-002 RECLAMACION / QUEJA DE CLIENTE

FO-MM-011 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORMES

FO-MM-013 REQUERIMIENTO DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA

Instructor: Mayra Gonzalez

Duracion: 2 Horas
Nombre Puesto Calificacién
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 95
Eugenio Cantu Renteria Supenvisor 100
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 90
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 90
Oswaldo castro Blanco Supenisor 100
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 85

PROMEDIO 93.3

FO-AR-003/Rev.1
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Fecha:
N 9 de Enero 2005

Chua ||1'-|- Srlutinns

Tipo de Evento: Difusion Capacitacion X Platica Otro

Nombre del Evento:

LLENADO CORRECTO DE LOS SIGUIENTES FORMATOS:

FO-RS-011 CRITERIOS DE SERVICIOS

FO-MM-009 RESULTADOS DE INSPECCION

Instructor: Mayra Gonzalez

Duracién: 1 Hora 30 minutos
Nombre Puesto Calificacién
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 100
Eugenio Cantu Renteria Supeniisor 100
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 100
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 100
Oswaldo castro Blanco Supervisor 100
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 100

PROMEDIO 100

FO-AR-003/Rev.1
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Fecha:
N 5 de Enero 2005

Chuality Solutions

Tipo de Evento: Difusion Capacitacion___ X Platica Otro,

Nombre del Evento:
LLENADO CORRECTO DE LOS SIGUIENTES FORMATOS:
FO-MM-001 ENCUESTA A CLIENTES

FO-MM-016 ENCUESTA A CLIENTES Y A USUARIOS (Senvcios realizado en sus instalaciones)

Instructor: Mayra Gonzalez
Duracion: 1 Hora 30 minutos
Nombre Puesto Calificacion
Angel Rene Perez Aguilar Inspector de Calidad 88
Armando Gauna Rodriguez Inspector de Calidad 85
Claudia Elisa Montoya Codina Inspector de Calidad 90
Diana Hortencia Arevalo Bautista Inspector de Calidad 88
Elizabeth Garcia Castillo Inspector de Calidad 100
Erika Yaneth Luna Garcia Jefe de Grupo 100
Eugenio Cantu Renteria Supenvisor 100
Jose Cruz Campos Cervantes Inspector de Calidad 97
Jose Leonel Medrano Campos Inspector de Calidad 88
Karina Morales Gongora Jefe de Grupo 100
Leodora Ramirez Salazar Jefe de Grupo 100
Mayra Campos Cervantes Inspector de Calidad 100
Miriam Lorena Lona Rodriguez Inspector de Calidad 100
Oscar Emilio Flores Rocha Inspector de Calidad 100
Oswaldo Castro Blanco Supenvisor 100
Saul Lira Ozuna Inspector de Calidad 98
Sonia Campos Cervantes Inspector de Calidad 90
Yamina Aime Badillo Aguilar Inspector de Calidad 100
Yesenia Campos Cervantes Jefe de Grupo 100
PROMEDIO 96.0

FO-AR-003/Rev.1
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4.2 Estatus de la compaiia (periodo de Diciembre del 2004 a Mayo del

2005)

4.2.1 Resultados de encuestas a clientes (Periodo Dic’04-Mayo’05)

| ENCUESTA A CLIENTES

Empresa: Trend, Denso, Power, OMNI, Donnelly, Molex, etc

Fecha de Aplicacion: de Dic ‘04 a Mayo’05

Contacto: Ingenieros de Calidad designados

Departamento/Area: Calidad

Teléfono (ext.) Varios

Favor de contestar la siguiente evaluacion, la cual tiene como propdésito monitorear el grado de satisfaccion de
nuestros clientes y usuarios con el objetivo de mejorar el servicio proporcionado.

Elija la opcion que usted considere conveniente y coloque el valor de la opcion elegida en el recuadro

correspondiente.

CRITERIOS DE EVALUACION SECCION 1

® ©

1.- Como califica usted la calidad del servicio que le proporcionamos 4.38
2.- El tiempo de respuesta para cubrir el servicio solicitado lo considera: 4.62
3.- La atencion brindada por el personal de AMN lo considera: 4.73
CRITERIOS DE EVALUACION SECCION 2
Siempre Casi Regularmente En ocasiones Nunca
Siempre

O © ©)

©) ©)

1.- Los reportes del trabajo realizado son entregados a tiempo 4.92
2.- Los reportes que se entregan del trabajo realizado son entendibles 4.85
3.- El producto sorteado y/o retrabajado por AMN esta de acuerdo a su criterio de aceptacion 4.81
4.- Se cumplen las instrucciones que usted proporciona para realizar el servicio 4.88
5.- Se cumplen con el tiempo estimado para la realizacion del servicio 4.88

6.- El servicio proporcionado por AMN cumple sus expectativas

4.88

7.- Se atienden oportunamente sus comentarios y/o sugerencias relacionadas con el servicio 4.96

FO-MM-001/ Rev.03
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Encuesta a clientes (Diciembre'04-Mayo'05) PROMEDIO = 4.79
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PREGUNTAS REALIZADAS

1.- Cémo califica usted la calidad del servicio que le proporcionamos
2.- El tiempo de respuesta para cubrir el servicio solicitado lo considera:
3.- La atencion brindada por el personal de AMN lo considera:

4.- Los reportes del trabajo realizado son entregados a tiempo

5.- Los reportes que se entregan del trabajo realizado son entendibles

6.- El producto sorteado y/o retrabajado por AMN esta de acuerdo a su criterio de

7.- Se cumplen las instrucciones que usted proporciona para realizar el servicio

8.- Se cumplen con el tiempo estimado para la realizacion del servicio

9.- El servicio proporcionado por AMN cumple sus expectativas

10.- Se atienden oportunamente sus comentarios y/o sugerencias relacionadas con el servicio
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PROMEDIO GENERAL DE SATISFACCION DE CLIENTES =4.79




93

4.2.2 Resultados de encuestas a usuarios (Periodo Dic’04 — Mayo’05)

| ENCUESTA A CLIENTES Y USUARIOS (Servicios realizados en sus instalaciones) |

Empresa: Denso, Saturn, AWH, Arnecom, Takanichi, etc. Fecha de Aplicacién: de Dic ‘04 a Mayo'05
Contacto: Ingenieros de Calidad correspondientes Departamento/Area: Calidad
Teléfono (ext.) Varios

Favor de contestar la siguiente evaluacion, la cual tiene como propésito monitorear el grado de satisfaccion de nuestros
clientes y usuarios con el objetivo de mejorar el servicio proporcionado.

Elija la opcién que usted considere conveniente y coloque el valor de la opcion elegida en el recuadro correspondiente.

CRITERIOS DE EVALUACION SECCION 1: PERSONAL

Excelente | Regular Malo

1.- Entrada a la hora establecida para realizar el servicio. 4

2.- Salida a la hora establecida. 4.50

n
[$)]

3.- Uso de equipo de seguridad requerido por su empresa. 4.91

4.- Comportamiento mostrado en sus instalaciones. 4.73

5.- Actitud mostrada durante la prestacion del servicio 4.73

6.- El tiempo de respuesta para cubrir el servicio solicitado es 4.68

CRITERIOS DE EVALUACION SECCION 2

Siempre Casi Regularmente En ocasiones Nunca
Siempre

O © ©) ©)

1.- Se cumple con la cuota diaria de material solicitado.

©

2.- Se entregan los reportes de trabajo realizado. 4.91

o]
[e)]

N
[{e)
a

3.- Se identifica el material sorteado y/o retrabajado que es aceptado.

»
©
a

4.- Se identifica el material sorteado y/o retrabajado que es rechazado.

N
©

5.- Se identifica el material por sortear y/o retrabajar (cuando aplique)

N
[(e]
o

6.- Se deja el material aceptado en el area establecida para ello
7.- Se hace entrega del material rechazado o se deja en el area previamente establecida para ello 4.95

8.- Se mantiene orden y limpieza en el area asignada durante la prestacion del servicio 4.82
9.- El producto sorteado y/o retrabajado esta de acuerdo a sus criterios de aceptacion 4.82

10. Se atienden oportunamente sus comentarios y/o sugerencias relacionadas con el servicio 4.91

COMENTARIOS ACERDA DE LA PRESTACION DEL SERVICIO:

FO-MM-016 / Rev.01
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Puntuacién obtenida (Max. 5)

Criterio Evaluado

Encuesta a Usuarios (Diciembre'04 - Mayo'05)

5 4.91 486 491 495 495
. . 473 473 468

4.95

PROMEDIO = 4.82

4.95 482 4.91

PREGUNTAS REALIZADAS

1.- Entrada a la hora establecida para realizar el servicio.

2.- Salida a la hora establecida.

3.- Uso de equipo de seguridad requerido por su empresa.

4.- Comportamiento mostrado en sus instalaciones.

5.- Actitud mostrada durante la prestacion del servicio

6.- El tiempo de respuesta para cubrir el servicio solicitado es

7.- Se cumple con la cuota diaria de material solicitado.

8.- Se entregan los reportes de trabajo realizado.

9.- Se identifica el material sorteado y/o retrabajado que es aceptado.
10.- Se identifica el material sorteado y/o retrabajado que es rechazado.
11.- Se identifica el material por sortear y/o retrabajar (cuando aplique)

12.- Se deja el material aceptado en el area establecida para ello
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13.- Se hace entrega del material rechazado o se deja en el area previamente establecida para ello | 4.95

14.- Se mantiene orden y limpieza en el area asignada durante la prestacion del servicio

15.- El producto sorteado y/o retrabajado esta de acuerdo a sus criterios de aceptacion

bl B b
| |o
N[ |IN

16.- Se atienden oportunamente sus comentarios y/o sugerencias relacionadas con el servicio 4.91

PROMEDIO GENERAL DE SATISFACCION DE USUARIOS =4.82
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4.3 Grafico de servicios no conformes (Periodo Dic’04 — Mayo’05)

Servicios No conformes
(Periodo Diciembre'04 - Mayo'05)

. N

(@)
(@)
(@)
D
(@)

Servicios No
conformes
O-=_2PNWPhAO

Lugar donde se detecta el servicio no conforme

Diciembre: Saturn (Conector)

NOTA:

Objetivo de calidad de AMN: Méximo tres servicios no conformes por mes.



4.4 Grafico de quejas de clientes (Periodo Dic’04 — Mayo’05)

96

Quejas de Clientes
(Periodo Diciembre'04 - Mayo'05)
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NOTA:

Objetivo de calidad de AMN: Méaximo dos quejas del mismo cliente por mes.




97

CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Como se puede observar en base a los graficos de la compaiiia, se obtuvo una
mejoria en todos los indicadores que se muestran como son:

e Satisfaccion de clientes

e Satisfaccion de Usuarios

e Servicios no conformes

¢ Quejas de clientes

A continuacion se presentan estos en una tabla comparativa:

Indicador Estatus Jun-Nov’04 | Estatus Dic’04-Mayo’05 | % de Mejoria
Satisfaccion de Clientes 4.16 4.79 12.6%
Satisfaccion de Usuarios 4.18 4.82 12.8%
Servicios No conformes 2 1 50%
Quejas de clientes 5 0 100%
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Ahora bien, de las encuestas de satisfaccion de clientes, se deseaba obtener una

mejoria en los indicadores que se muestran a continuacion, con sus respectivos

resultados.
Indicador Estatus Jun-Nov’04 | Estatus Dic’04-Mayo’05 | % de Mejoria
Calidad del Servicio 3.80 4.38 11.6%
Tiempo de Respuesta 4.00 4.62 12.4%
Atencion brindada 3.93 4.73 16%
Servicio de acuerdo a
los criterios de

4.07 4.81 14.8%

aceptacion

proporcionados

Y de las encuestas de satisfaccion de usuarios, se mejoraron los siguientes

indicadores.
Indicador Estatus Jun-Nov’04 | Estatus Dic’04-Mayo’05 | % de Mejoria
Horario de entrada 3.81 4.45 12.8%
Horario de Salida 3.87 4.50 12.6%
Uso de Equipo de
seguridad 4.13 491 15.6%
Tiempo de respuesta 3.94 4.68 14.8%
Cuota diaria de Mtrl. 3.90 4.86 19.2%
Orden y Limpieza 4.03 4.82 15.8%
Servicio de acuerdo a
los criterios de

4.13 4.82 13.8%

aceptacion

proporcionados
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Podemos concluir que la capacitacion efectiva que se dio al personal, fue la base
fundamental para lograr una mejoria en la prestacion del servicio. Ya que esto es lo que

reflejan los resultados de los graficos.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda al Ingeniero de Operaciones de la Compafiia que proporcione las
herramientas necesarias para que se llenen a tiempo los formatos requeridos para la
prestacion del Servicio, ya que como pudimos observar en el Check list de la
implementacion correcta de formatos (punto 3.6.1) varios de estos no se estaban
llenando por dos motivos:

e Desconocimiento de su llenado

e Falta de formatos en blanco para ser llenados cuando fuera necesario.

A demaés, se observo que la capacitacion es la parte fundamental para la buena
prestacion del servicio, y debido a que frecuentemente ingresa nuevo personal a la
compaiiia es necesario que se le de una buena capacitacion para no caer nuevamente en

los mismo problemas.

Recordemos que la calidad de una empresa no se hace por su nombre, sino por
la gente que trabaja en ella, las personas que alli laboran son el recurso mas
importante con el que se cuenta, y ellos hacen la diferencia entre una empresa que

trabaja con calidad y una empresa que simplemente trabaja.
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RESUMEN AUTOBIOGRAFICO

Mayra Macarena Gonzalez Solano, naci6 el 19 de Junio de 1978 en la Ciudad de
Monterrey. Sus Padres son la Sra. Rosa Elvia Solano de Gonzalez y el Sr. José
Gonzélez Pérez. Se encuentra casada con el C.P. Edgar Rolando Sanchez Medina y son
padres de dos Hijas: Vania Elizabeth Sdnchez Gonzilez y Giovanna Darell Sanchez

Gonzalez.

Estudio la carrera de Ingeniero Mecdnico Administrador en la Facultad de Ingenieria
Mecanica y Eléctrica de Junio de 1995 a Junio del 2000, obteniendo Titulo Honorifico

por sus calificaciones escolares.

Realizd su servicio social en la empresa Mabe Motores S. de R. L de Ene-Jul del
2000, trabajando posteriormente como Coordinador del ISO 9001:1994 (de Ago’00 —
Jul’01) e Ingeniero de Calidad de Sep’01 — Mayo’02, en dicha empresa.

Posteriormente trabaja en la empresa de servicio AMN Manufacturas S.A de C.V de
Junio’02 — Julio’05, en el puesto de Ingeniero de Calidad. Implementando y

certificando a la empresa en la Norma ISO 9001:2000.

Trabaja en KEMET de México desde Agosto’05 a la fecha, desempefiando el puesto
de Ingeniero en Sistemas de Calidad. Entre sus actividades esta la Coordinacion de la
Norma ISO-TS 16949:2002, la realizacion de estudios de capacidad de procesos y

estudios de MSA’s entre otras actividades.



