mmmmmmumvam
DIVISION DE ESTUDIOS DE POST.GRADO

AUDITORIA INTERMA ABLICADA AL SISTERIA DE CALIDAD
DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE §. A

JORGE VENTURA JARAMILLO DOMINGDEZ

FESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN QENCIAS
DE LA ADMINISTRACION CON ESPECALIDAD EN

SAR NICOLAS DE 1OS GARZA, N. L. JUNIO DE 2605



CAUDAD FIME



T

0000000000




UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA ¥ ELECTRICA
DIVISION DE ESTUDIOS DE POST-GRADO

AUDITORIA INTERNA APLICADA AL SISTEMA DE CALIDAD
DE LA EMPRESA/DE TELECOMUNICACIONES DE §. A.

POR

JORGE VENTURA JARAMILLO DOMINGUEZ

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS
DE LA ADMINISTRACION CON ESPECIALIDAD EN
RELACIONES INDUSTRIALES

SAN NICOLAS DE "C5 GARZA, N. L.  JUNIO DE 2005



772 344

:
§Ys>
.r"f -
e
oS




FIME CALIDAD

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

DIVISION DE ESTUDIOS DE POST- GRADO

AUDITORIA INTERNA APLICADA AL SISTEMA DE CALIDAD DE LA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE S. A.

POR

JORGE VENTURA JARAMILLO DOMINGUEZ

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION CON ESPECILIDAD EN RELACIONES INDUSTRIALES

SAN NICOLAS DE LOS GARZAN. L. JUNIO DE 2005



FIME CALIDAD

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA

DIVISION DE ESTUDIOS DE POST- GRADO

AUDITORIA INTERNA APLICADA AL SISTEMA DE CALIDAD DE LA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE S. A.

POR

JORGE VENTURA JARAMILLO DOMINGUEZ

TESIS

EN OPCION AL GRADO DE MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION CON ESPECILIDAD EN RELACIONES INDUSTRIALES

SAN NICOLAS DE LOS GARZAN. L. JUNIO DE 2005



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica
Division de Estudios de Posgrado

Los miembros del Comité de Tesis recomendamos que la Tesis “Auditoria Interna Aplicada
al Sistema de Calidad de la Empresa de Telecomunicaciones de S.A.”, realizada por el
alumno Jorge Ventura Jaramillo Dominguez con nimero de matricula 932695 sea aceptada
para su defensa como opcion al grado de Maestro en Ciencias de la Administracion con
especialidad en Relaciones Industriales,

EL COMITE DE TESIS

\

M. C. Felipe d§ Y, Diaz Morales

Ases
r\ \
A
M. C. 8fanda X. Maldonado Valadez M. A. Libori apfrrez Santos
\l
Vo. Bo.
< & a
.%..‘
Dr, Guadalupe Alan (stillo R%lriguez
Subdirector del Posgra)do

Ciudad Universitaria, a Mayo de 2005.



FIME CALIDAD

DEDICATORIA

A MIS PADRES:

Les agradezco a mis padres por haberme dado
todo el apoyo en mi carrera y esiar siempre
conmigo en esos momentos en que los necesitaba y
darme toda la motivacién que necesitaba para
poder seguir adelante cumplir una de las metas que
me he propuesto en la vida.



FIME CALIDAD

AGRADECIMIENTOS

A DIOS:

Le doy gracias a dios que me permiti§ llegar este
momento, con salud y la fuerza necesaria para poder
seouir adelante en la vida y poder ahora demostrar que
puedo ayudar a mis padres y amigos y estar mejor
preparado como persona y como profesionista.

A MIS AMIGOS:

A mis amigos que creo que fueron de
las personas que he aprendido mucho
y que siempre que tenia un problema
ellos estaban ahi para apoyarme y que
siempre estuvimos unidos en los
mejores |y peores momentos Yy
seguiremos estando.



FIME CALIDAD

INDICE
CAPITULO1
1L PROLGGI. s nsmnnnsmnnnmsmmnssosan i smsmssons s mmins s s s i s s o 4150 7
1.1 ORIGENES DE LA CALIDAD........cuieiiiiiiminiiieiieinncaeianmannneine 10
1,11 JOSEPHM. JURANL ..o cospsmmpn snovias s sas spppappons susssmmn snssamuiease 10
1.L1L.ZEDWARD DEMING. ..o iiiiiiiiiiien s cinin e me e emn e 12
1.1 3 PHILIP B. CROBBY ..cvoomvmmms o pimsi@ummssgaans svsvovs aaummmwoens 14
1.1:4 KAORLL SHIKAWA.. ..cumsssmmmmsumsosnn sonsonanas sopnomns massseons snss 15
CAPITULO I
2ELSISTEMA ISO..c.iiiiiiiiiiiiiiiiisisiitininnisnatinsaseras 17
2.1 APLICACION DEL ISO....ccviiiiivieniiiiinieneninrreriesieseiisanaanas 18
2:1:1 VISION GENERAL . sox crvsansniasossmusguaus snvssminsn siwsssasanmens o 18
2.1.2 DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD......23
2.1.3 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. ......ccoociiiiiiiiiianann 29
2.1.4 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD......coviiviiricneciinenininens 33
2.1.5 GESTION DE LOS RECURSOS.....ccciiieireremiiaminncnriisieneione 38
2.1.6 REALIZACION DEL\SERVICIO......c.ccciiiiiiiiiiicicninimmenrraene 40
2.1.7 MEDICION, ANALIJSIS Y MEJORA .....occovviiiiiiiiinieineee 46
CAPITULO 111
3 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS .......oiovveierinniinnan. 5%
3.1'ECNTROLDE DOCUMENTOS.......c..oid.vecdierniosiiobiioreniaovecnrnain 52
3.1.1 CONTROL DE REGISTRO........cuiiiiiiinininiicnnsianiicisneneinne 56
3.1.2 ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO........ociviiiiininincniinees 58
3.1.3 INDICADORES, ANEXOS Y REGISTROS.......ccocovuiierieinnenenn. 60
CAPITULO 1V
4 MEDICION Y MONITOREOD........ci . iccetciiiimnisrvmmassrossosasssoanss 66
4.1 VISION GENERAL.....cc.uviiuiiiiniiininiians e essinsieaa bt sasas 66
4.1.1 OBJETIVOS DE CALIDAD.......cccccoiuiimminiiinienieinssanssaen 67
4.1.2 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNA......ceeiicimierniemmaiiane 70
4.1.3 MEDICION DEL PROCESO....... .ottt tisninee 74
4.1.4 ACTVIDADES DEL PROCEDIMIENTO.......cccoeuiuimuinninniienn 75
4.1.5 INDICADORAS, ANEXOS Y REGISTROS.......cooiiiiiininnan 79
CAPITULO V
5 CLASIFICACION DEL PERSONAL.......cccociiimmiiniaceiiiniiniinan 86
3.1 VISION GENERAL:; .cq000 00 cavpsveimsmsiinssmommsmmoss sobasocnns s mmans o 36
5.1.1 NECECIDADES DE CAPACITACION.......ccovviiinmenniiannseiion 87
5.1.2 CAPACITACION PERSONAL. ....coviuiurniniivmeneiniinimnieine 89
§L.1 3 BVALUACIHIN . cx iv seoruvsmsiosas s smmnimsis oxsvoasmmysnsnaans sv o a3 3a7 5000 92
5.1.4 ACTIVIDADES DE PROCEDIMIENTO......ocoivriveniniiiiiininine 93
5.1.5 INDICADORES, ANEXOS Y REGISTROS......cciiviniiiinniannes 926

W



FIME CALIDAD

CAPITULO VI

6 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS.......cccceiinennne. 108
6.4 VISION GENERAL. . c.c.isc sommisssammmsmssssmoammsnrusersmosnses 108
6.1.2 ACCIONES PREVENTIVAS.......oiiiiimiininiiciecine e 109
8:1.3 ACCIONES CORRECTIVAS ..cccocisviimanis cosssmsmmusvyonsvascass 112
6.1.4 ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIETO......covvviimiirmerannnnnn 113
6.1.5 INDICADORES, ANEXOS Y REGSITROS..........ccoeeeennn 117
CAPITULO VI

7 MEJORA CONTINUA. ...t 127
7.1 VISION GENEBAL: o050 5 musmonsimssmispopines v s 127
Tk PEFINICGHONES. ... ocrccnenammmmmsnmecrammansesmmsmmmnsossnsizmist 128
7.1.3 OPORTUNIDADES DE MEJORA........ociimmieiiiicaniinnns 130
7.1.4 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS.......ocoimniiiiiiiinnns 132
7.1.5 PROCESO DE PLANIFICACION.....civvivviimnciiniieneine 134
¥ 16 BESARHOLLINPROYECTOS. . v cvimuniocn conomunnacmmnsass 136
7.1.7 INDICADORES, ANEXGCS Y REGISTROS.......ccivmiennnnne 137
712 CONCLUSIONESTIW oo oo mmaansn oo mmaapsssvswsinm smr avmusmnpse ensnns 140
713 GLOSARIO. s rsGikeesanmrsmasnsrorscassmansonsenssnnsnasnssarassisasie 141

7ISBIBEOGRARIAL AL, v oruocsonss ossiaspesssmaassoss ssvass s swmuanes 147



FIME CALIDAD

CAPITULOI
PROLOGO

IS0 (La Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de
ISO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
Internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con SO, tambien
participan en el trabajo. 1SO colabora estrechamente con la Comision

Electrotécnica Internacional (CEl) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas
establecidas en la partes de las Directivas ISO /CEI.

Los proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptadas por los comités
técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La
publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacién por lo menos el
75% de los organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de
esta Norma Internacional puedan estar sujetos a derechos de patente. 1ISO no

asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los
derechos de patente.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el comite técnico 1ISQ /TC
176, gestion y aseguramiento de la calidad, subcomité SC 2, Sistemas de la
Calidad.

Esta dltima edicion de la norma ISO 9001 anula y reemplaza las ediciones
anteriores (ISO 9001:1994), asi como las Normas I1SO 9002:1994. Esta
constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones
que en el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e I1SO 9003:1994
pueden utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos, de
acuerdo con lo establecido en los apartados.
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¢ Por qué la Certificacion?

Se habla y se publica mucho acerca de la certificacion de sistemas de calidad,
pero ¢cual es el objetivo real de una certificacion?. E! objetivo bésico de la
certificacion de un sistema de calidad, es recibir por medio de una institucion
certificadora, reconocida internacionalmente, un aval de que el sistema de
calidad de la organizacion, funciona de manera efectiva, por ello la necesidad
de implementar las Normas ISO-9000, QS-9000/TE, VDA-6.1, TS-16949,
AS-9000, TL-8000, etc. segun requieran las organizaciones, con objeto de
mejorar los procesos gque desarrolla la empresa, haciéndolos mas eficientes y
sobre todo mas eficientes y sobre todo mas redituables, tanto los operativos
como los administrativos.

El sistema de certificacion consiste en verificar el cumplimiento de una red de
procesos interrelacionados y que interactian para lograr transformaciones que
dejen un valor agregado a las partes interesadas, cuidando siempre dentro de
la funcionalidad y el costo razonable del producto o servicio, la seguridad y el
impacto ambiental, asi como las caracteristicas primarias de la calidad.

En sinopsis: la implementacién del desarrollo y la cerificacion de un sistema
ISO/ QS/ VDA/ TS/ AS/ TL, etc. en las organizaciones, asegurar la entrega de
productos y servicios con CALIDAD sabiendo que calidad es cumplir con los
requerimientos de los clientes, con sus expectativas y aun mejorarlas, de ser
posible, como o menciona €l ISO-9001:2000.

La certificacion de las normas de calidad debe hacerse por medic de un
registrador con reconocimiento y reputacion internacionales, como es el caso
de TUV Ameérica, quien otorga un aval de que el sistema de calidad cumple de
manera suficiente con las especificaciones que establece la normativa en base
a la cual esta construido el sistema de la organizacidon, méas los lineamiento,
objetivos y politicas de la misma, considerando desde luego los requerimientos
del cliente y de todas las partes interesadas.

Las organizaciones que tienen su sistema de calidad certificado, tienen le
compromiso constante con la mejora continua y con sus clientes y tanto ellos
como su aval “El registrador de su Sistema “ son co-responsables de responder
cliente por la calidad de los productos o servicios que éste recibe, por lo que el
“registrador* contintia verificando periédicamente que la norma aplicada en el
sistema de la empresa certificada se sigue cumpliendo integramente y, en caso
contrario, tiene el derecho de retirar su aval.

Mencionamos mucho a las partes interesadas, por que de nada sirve que la
organizacion esté cumpliendo con los requerimientos de su cliente primario y /o
final, si durante la manufactura del producio o del servicio de esta impactando a
la sequridad, al medio ambiente o0 alguna otra caracteristica de la calidad. Es
entonces cuando toda la utilidad que la organizacion pueda tener por la venta
de productos que si funcionan, se le puede revertir, si las otras partes
interesadas como los empleados, las autoridades gubernamentales, los
proveedores y la sociedad, la reclaman el equilibrio participativo de todos y
cada uno de ellos en la organizacion en aras de no resultar afectados.
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Es por eso que los requerimientos del ISO se le tengan que agregar todas
aquellas herramientas de la administracion de los procesos, como lo son el
CTC (control Total de Calidad), el CEP(Control Estadistico del Proceso),
Técnicas Financieras o Sistemas Financieros, Buenas Practicas de
Manufactura, de Manejo de Recursos Humanos, Sicologia Industrial, Orden y
Limpieza, 1ISO 14001, etc. Finalmente, la norma 1SO, como en ella misma se
menciona, es solo una guia que contiene requerimientos minimos para
desarrollar e implementar un sistema de calidad confiable, pero algo muy claro
es que nunca nos dice el como, eso depende de cada organizacion, en todo
caso lo que ésta necesita es demostrar efectividad en sus procesos, lo cual se
acredita con la incorporacién de la norma 1SO, que certifica la aplicacion de un
sistema de administracion de la calidad y el que el mismo tenga como resultado
productos o servicios con CALIDAD.
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Origenes de la calidad

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de
hacer fas cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la
realizacion de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad,
el uso de cada una depende del area en que sé este trabajando. Anteriormente
se creia que la calidad era demasiada costosa y por eso influia en las
ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad
resulia en una baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia. Se
ha discutido mucho la definicién de calidad, pero los pensadores que mas han
sobresalido en el fema son los que presentaremos a continuacion.

Joseph M. Juran

Nacio el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania. Fue el
precursor de la calidad en Japén. Se le considera el padre de la calidad. Lo
mas importante es que se le reconoce como quien agrego recalco el aspecio
humano en el campo de la calidad es de aqui donde surge los origenes
estadisticos de la calidad total.

A sus 20 anos se graduo de Ingenieria Eléctrica. Trabajo en la Lend-Lease
Administration donde tuvo contacto con el término de la reingenieria. En 1951
publicéd su primer trabajo referente a la calidad, el cual se llamé Manual de
control de calidad. Luego de esto contribuyo con las empresas japonesas de
mayor importancia asesorandolas sobre la calidad y como lograrla dentro de

los procesos de produccion. En 1979 se fundé el Instituto Juran, el cual se
dedicaba a estudiar las herramientas de la calidad.

La Calidad para Joseph Juran

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son
muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad
y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende como la ausencia de
deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos
durante los servicios, facturas incorrecias, cancelacion de contratos de ventas,
etc. Calidad es adecuarse al uso.

10
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Trilogia de Juran

1. Planeacion de la calidad
2. Control de la calidad
3. Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan enire si.
Todo comienza con la planificacién de la calidad. El objeto de planificar la
calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener

productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

El Diagrama de la Trilogia de Juran
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Una vez que se ha completado la pianificacion, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccién. Luego se analiza que cambios se le
deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

Pasos para la Planificacion de la Calidad

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes. La planificacion de
la calidad se explica en el siguiente diagrama de flujo.

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las
herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos.

11
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Edward Deming

En 1950 Japon buscaba reactivar su economia ya que esta quedd muy dafada
luego de la segunda guerra mundial, por lo tanio estaban abiertos a varias
opiniones para lograrlo. Es en esta época cuando Deming llega a Japdn y les
instruye sobre la importancia de la calidad y desarrolla el concepto de calidad
total (TQM). Con el pasc del tiempao los Estados Unidos se dio cuenta de los
efectos de incluir la calidad en su produccién, convirtiende a Deming en el
asesor y conferencista mas buscado por grandes empresas americanas. Fue
tan grande su influencia que se cred el premio Deming, el cual es reconocido
internacionalmente como premio a la calidad empresarial.

La vida de Deming no fue facil. Naci6 el 14 de Octubre de 1900, en Sioux City,
lowa. Deming empezé a trabajar cuando tenia ocho en un pequeno hotel. A la
edad de 17, ingres6 a la Universidad de Wyoming donde estudio ingenieria,
carrera que el mismo pago. Obtuvo un doctorado en Fisicas Matematicas en la
Universidad de Yale donde fue empleado como profesor. Su primer empleo
profesional fue en el Departamento de Agriculiura en Washington, D.C. Aqui
conocié a Waiter Shewhart, un estadistico para Laboratorios Bell y sus escritos
impactaron su vida y se convirtieron en la base de sus ensefianzas.
Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming enseiio a los técnicos e
ingenieros americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los
materiales de guerra. Fue esie trabajo el que atrajo la atencion de los
Japoneses. Después de la guerra, la Union Japonesa de Cientificos e
Ingenieros busco a Deming. En Julio de 1950, Deming se reunié con la Union
quien lo presentd con los administradores principales de las companias
japonesas. Durante los proximos treinta afios, Deming dedicaria su tiempo y
esfuerzo a la ensefnanza de los Japoneses y se convirtio en un pais con gran
poder econdmico.

Los americanos se dieron cuenta que sus soluciones faciles y rapidas no
funcionaban. Al contrario de esto Deming establecié que utilizando técnicas
estadisticas una compaiiia podia graficar como estaba funcionando un sistema
para poder identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para
mejorar dicho proceso.

12
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Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:

0N

o

6
7.
8.
9.
1

Hacer constante el propésito de mejorar la calidad

Adoptar la nueva filosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en
base a la calidad

Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y
servicios, de manera constante y permanente.

Instituir métodos modernas de entrenamiento en el trabajo

Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion el miedo

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

0.Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden

aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

12. Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14.Crear una estructura en la alta administracion gue impulse dia a dia los

trece puntos anteriores,

Los Siete Pecados Mortales

el i o i

Carencia de constancia en los propositos

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos
Evaluacién de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual
Movilidad de la administracion principal

Manejar una compaiia basado solamente en las figuras visibles
Costos médicos excesivos

Costos de garantia excesivos.

Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se ha logrado
establecer que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo
tanto bajan los costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando
los clientes obtienen productos de calidad las compafias logran aumentar sus
ingresos y at lograr esto la economia crece.

13
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Philip B. Crosby

Crosby es un pensador que desarrollo el tema de la calidad en anos muy
recientes, Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccioén se busca
que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez
y todas las veces que el cliente realice transacciones con una empresa. En
1979 se crea la fundacién Philip Associates 1l Inc. la cual se le considera una
firma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en |la creencia de que
la calidad puede ser medida y utilizada par mejorar los resultados
empresariales, por esto se le considera una herramienta muy util para competir
en un Mercado cada vez mas globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los
requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero
Defectos. En las empresas donde no se contempla la calidad los desperdicios y
esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al 40% de la produccion. Para lograr
Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales son:

Compromiso de la direccion
Equipo para la mejora de |a calidad
Medicion del nivel de calidad
Evaluacion del costo de la calidad
Coanciencia de la calidad

Sistema de acciones correctivas
Establecer comité del Programa Cero Defectos
Entrenamiento en supervision

. Establecer el dia "Cero defectos"
10.Fijar metas

11.Remover causas de errores

12. Dar reconocimiento

13.Formar consejos de calidad
14.Repetir todo de nuevo

© 0 NPk DN~
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Kaoru Ishikawa

La mayor contribucién de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la indusiria a nivel general. A nivel técnico
su trabajo enfatizd la Buena recoleccion de datos y elaborar una buena
presentacion, también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar las
mejorias de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de
Pescado o diagramas de Causa y Efecto,

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir
los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la
comunicacion abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos
diagramas resultan dtiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de
la variacion de calidad en produccion.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC).
Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de
producte sino también en el area de ventas, calidad de administracién, la
compania en si y la vida personal. Los resultados de este enfoque son:

1. La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los
defectos.

Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

Se reduce ¢l costo.

Se incrementa la cantidad de produccion, lo cual facilita Ia realizacion y
cumplimiento de horarios y metas.

E! trabajo de desperdicio y el retrabajar se reducen.

Se establece y se mejora una técnica.

Los gastos de inspeccién y pruebas se reducen.

Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

Se amplia el Mercado de operaciones.

10 Se mejoran las relaciones entre departamentos.

11.Se reducen la informacion y reportes falsos.

12.Las discusiones son mas libres y democréticas.

13.Las juntas son mas eficientes.

14. .as reparaciones € instalacion de equipe son mas realistas

15. Se mejoran las relaciones humanas.

PN

© O N
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La filosofia de Ishikawa se resume en:

Q

La calidad empieza y termina con educacién.

El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los
clientes.

El estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspeccion ya
no es necesaria.

Es necesario remover las raices y no los sintomas de los
problemas.

El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.
No se deben confundir los medios ¢on los objetivos.

Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios
financieros vendran como consecuencia.

La Mercadotecnia es la entrada y éxiio de la calidad

La Alta Administracién no debe mostrar resentimientos cuando los
hechos son presentados por sus subordinados.

El 95% de los problemas de la compania pueden ser resueltos
con las 7 herramientas para el control de la calidad.

Los datos sin dispersion son falsos.

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disenar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y
siempre satisfactorio para el consumidor.
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CAPITULOII
El sistema de ISO

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos
estandarizados segun normas internacionales de aceptacién mundial
representan, desde hace algunos anos, la mejor opcion para las empresas de
todos tipos y tamanos que se desenvuelven en diferentes industrias, empresas
comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen
un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas
de mejora continua de la calidad, la implantacion de estandares, como las
normas SO 9000, no caducan, sino que se renuevan en forma dinamica
logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permanente. La
ceriificacion 1SO 9000, para una empresa determinada, no significa la
eliminacion total de fallas en sus procesos internos, pero ofrece métodos y
procedimientos eficaces sistematizados para determinar las causas de los
problemas para luego corregirlos y evitar que estos se repitan nuevamente.

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes
y servicios a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia,
un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamano de
estas organizacicnes. La ventaja competitiva que la empresa alcanza, luego de
la certificacion, se puede resumir en la obtencion de tres componentes muy
significativos:

1. Calidad de los productos y servicios. Deben de cumplir y superar las
necesidades, gustos y expectativas del cliente.

2. Costos. Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.
3. Flexibilidad. Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de

productos.

Como consecuencia, se logra mantener satisfechos a los clientes y por
supuesto un mejor posicionamiento de mercado.
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Aplicacion del sistema del ISO
Vision General
Area de Continuidad y Transmision de sefal
Introduccion

El Area de Continuidad y Transmision de las Sefiales del canal de
Telecomunicaciones esta formada por la direccion de Red Nacional y por la
Direccion de Desarrollo Tecnologico. Esta area asegura la transmisién de los
canales de Telecomunicaciones en toda la republica mexicana.

La Direccion de Red Nacional esta formada por la direccion de operaciones de
red Nacional y por la Direccién de Soporte Tecnico de Red Nacional. La
Direccidon de Desarrollo Tecnolégico esta formado por la Direccion de control
Maestro y por la Direccion de continuidad y Trafico.

El Area de continuidad y Trasmision de Sefial del canal de Telecomunicaciones
implanto su Sistema de Gestién de calidad en 1998 con base en la norma ISC
9000 vigente en ese momento.

El Sistema de Gestion de calidad implantado en el area de Continuidad y
Transmision de Sefial es parte de la estrategia del canal de
Telecomunicaciones que pretende cambios radicales dirigidos a satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, con el animo y la determinacion de mejorar
continuamente para continuar en el camino de la competencia y la excelencia.

Objetivo

Esta informacion especifica los requerimientos del Sistema de Gestion de
Calidad aplicables a todo el personal que administra, realiza y verifica el trabajo
que afecta la calidad de los servicios suministrados por el Area de Continuidad
y Transmisién de sefial.

Alcances

Los requerimientos de este manual aplican a todo el personal, empleado
directa ¢ indirectamente, que administra, realiza y verifica los trabajos que
afectan la calidad en Area de Continuidad y Transmision a través de la
Direccién de Red Nacional y de la Direccion de Desarrollo Tecnologico.

Los alcances del Sistema de Calidad son los siguientes:

« Demostrar el compromiso del Area de continuidad y Transmision de
senal, su administracion y personal en la politica de calidad y en los
Objetivos de calidad. También demuestra que el Sistema de Gestién de
Calidad cumple con los requisitos de la norma 1ISO-9001 version 2000,
Sistema de Gestion de Calidad.
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« Especificar los requerimientos regulatorios que constituyen la base del
sistema de Gestidn de Calidad.

« Proporcionar informacion en la que tanto los clientes actuales como los
potenciales pueden basar su confianza en la capacidad del Area de
Continuidad y Transmision de senal para satisfacer los requerimientos
establecidos para lograr la calidad de los servicios proporcionados.

« Describir y documentar el Sistema de Gestién de Calidad del Area de
Continuidad y Transmision de sefal indicando las responsabilidades vy
actividades relacionadas con la implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

« Proporcionar la base para auditar, revisar y evaluar el manejo de la
calidad y la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Descripcion del proceso

El flujo de las operaciones realizadas por el Area de Continuidad Transmision
de Senal

La Direccion de Continuidad y Trafico se encarga de generar la Guia de
Continuidad. Este documento especifica, segundo a segundo, los programas,
comerciales y promociénales que seran transmitidos a lo largo del dia. La Guia
de Continuidad se genera con base en los requetimientos especificos por el
Area de Programacion en el documento Carta de Programacion. Ventas y
Promaocion e del OPTV. La Direccion de Continuidad y Trafico recibe el material
de las producciones, lo revisa y lo entrega a la Direccion de Control Maestro.
La Direccion de Control Maestro carga los programas, comerciales y
promocionales en los equipos de reproduccion, inicia la transmision de la
programacion y la distribuye via satélite a la Red Nacional, Comercializadores
Locales, Compafiias de cable y senales de Telecomunicaciones.
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La Direccion de operacion de Red Nacional se encarga de la operacion de las
Estaciones Repetidoras que forman la Red Nacional de la sefial de
Telecomunicaciones. Existen mas de 315 estaciones repetidoras, algunas con
personal de planta, otras no atendidas, distribuidas en todo el pais.

Las Comercializadoras Locales reciben las sefiales las sefales nacionales
proveniente del Control Maestro, y a través de su fuerza de ventas, venden
tiempo aire para anunciantes locales. Las Comercializadoras Locales pueden
bloquear programas, comerciales y promociénales nacionales con programas y
comerciales locales. Ellas entregan los programas locales a la estacion
repetidora correspondiente. Los comerciales se distribuyen en forma directa a
la estacion repetidora o a traves del sistema de Control Automatico de Blogqueo
{CAB o mini bloqueadora).

Diagrama de flujo general

A continuacién se presenta el diagrama de flujo de la operacion del Area de
Continuidad y Transmision de Senal.

Rogramacdn envia la carta de
programracidn a Continudad y Teslico.

Continvidad y Trafico genera b Gub do
Continadad.
SGhente } .........

Venrtas afade Jos comercakes en los
temrpos especificados enla Gul de
Contmsdad

1

Romcion e hegen aftade ks piomos
en s tierrpos ndados en b Gub de
Contnundad

.4__“____# _______

[ idad y Trafico prepava o
matetial pars Yansmsdn

|

Contindad y Trafko entrega a Control
Maestro 3 gula de continukiad y el
reteral para transnaswn.

!

B8 Cordrol Maestro regresa a
Contiradad y Trafico el matesial ya
cargado en ks sisteéfvas para
Gansmsion,

:

®

Control Maestro recibe b guiz de Conbnuadad y Trafico hace los ajustes
cononuidad, el materal para 05 a b prog durante
transmesidn y s programas envio e B transmson.
wicia b transmsion 4
‘ Conbrundad y Trafico ehbora ka canta
Comtrol Maestro envis las sefales de de moganacnn real una vez
televisidn al satéie. termnada b ransmeon
La Estacitn Repetidora recibe, s @
sefiales de tatevisiin del satéite

SExste
comercialzadora
onda locakdad?

Clienle

______________________

La comercriizadors recibe la sehal del
satélte, iInserta comarcalesy 7
programacion localkes y envia b sefial | o
de TV a ba estaciyn repetddora H

___________ ‘ i e s e

La Estac®dn Repetdora ransmite la

sefalde TV a la locaixiad.

Contimadad y Trafico resguarda ef
matera! en's videoteca.

©
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Estructura funcional y Alta Direccion

La estructura del Area de Continuidad y Transmisién de sefial obedece mas a
requerimientos funcionales y operativos que a requerimientos organizacionales,
esto es las direcciones que forman esta area solo se encuentran relacionadas
por su funcién y no por una estructura organizacional. Desde este punto de
vista, las funciones de la alta direcciéon se encuentran distribuidas en dos
direcciones:

1. Direccién de Desarrollo Tecnoldgico que incluye a las Direcciones de
Control Maestro y Continuidad y Trafico.

2. Direccion de Red Nacional que esta formada por la Direccion de
Operacion de Red Nacional y por la Direccion de Soporte Técnico.

La Direccion de Soporte Técnico de Red Nacional es la responsable de
implantar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad en toda al Area de
Continuidad y Transmisién de Sefal.

Los directores y gerentes del Area de Continuidad y Transmision de sefial se
reunen cuando menos una vez al afo, para la revision cada direccién
determina y planifica los presupuestos de gasto y de inversion para el ano
siguiente a fin de cumplir los objetivos de calidad planteados.

Producto intencionado

El producto del Area de Continuidad y Transmisién de Sefal es el servicio de
transmision de los programas de television proporcionados por los clientes.

Enfoque al cliente
Los clientes del Area de Continuidad y Transmision de Sefial son:

« Area de Programacién

« Areade Ventas

» Area de Promocién e Imagen

« Comercializadora Locales
Los clientes suministran los programas en vivo o grabados, los promociénales,
los comerciales y la Carta de Programacion. Con base en esta uitima, la
Direccion de Continuidad genera la Guia Continuidad. Control Maestro
distribuye las sefales de la Red Nacional, Companias de cable,

Comercializadoras Locales y Estaciones Afiliadas a través de la red de la
Republica del satélite Solidaridad.

21



FIME CALIDAD

La Red Nacional recibe los comerciales y programas locales de las
Comercializadoras para ser transmitidos en su area de cobertura.

La Direccion de Soporte Técnico de Red Nacional administra la base de datos
de los receptores digitales de la Red de Sefial de Telecomunicaciones
Internacional. Tambien provee servicios técnicos para la Red Nacional,
Comercializadoras Locales y a sefhales de Telecomunicaciones.

La relacion con los clientes y la forma como se detectan sus necesidades,
reguerimientos y expectativas estan documentadas en los procedimientos
Servicio a programacion, ventas y promocion e imagen y Servicio a
Comercializadoras Locales.
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Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Generalidades

El Sistema de Gestién de Calidad implantado en el Area de Continuidad y
Transmision de Senal se mantiene actualizado como un medio efectivo para
asegurar que los servicios suministrados a los clientes cumplen con los
requerimientos especificos.

Jerarquia de Documentos

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad comprende:

Manual de Calidad
« Procedimientos
« Instrucciones y manuales de trabajo
+ Registros

Plan de documentos

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad estan divididos de acuerdo
al area de aplicacion: Operacién de Red Nacional (OP), Soporte Técnico (ST),
Continuidad y Trafico (CT), Control Maestro (CM) y Calidad (CM). En el
siguiente cuadro se presentan los documentos del nivel uno y dos del Sistema
de Gestion de Calidad.

Manual de Calidad

Control da docum enton
y regiafros

Catificacion del
personal

Acciones preventivas

Medicion y monlloreo
¥ corractves

Mejora conunua

Condiciones pars h aparacién
da estaciones repatidaras

Operncion dal Comito de

Preparacion de la trmvemision
Help Desk y Bonotaraa

Continuidad de tranamision
enControl Massiro

Superviaion de k transm lsin

Control del inventario de

Contro! da m sterial

Supervition de la transm it ion

on ¢staciones fepetidoras vofsccionos vy sauipos sudiovis ual an yideoteca anConlro! Mseszico
Cperacian ds em srgands sn Rece pcidn y e o de Prapscacion de materisl pars Opse racion de am argencia on
estaciones repetidoran refacciones y equipo transm ke ion Controt Messtio

WMantenimis no preventivo en
esiacionas repatidor se

Seleccion de proveedores

Servicio a piogramacion,
venias y promocién e imagen

Mentenwmiento ds( Coatral
Meeatro

Simylacron de fafla en
eslsciones repeiidores

Seryicios de
mantenimismo inlerng

Servicio s
Comercisizadnras Localas

Servicwoe de
manienim weaio externo

Control de abionadon en
ssiaciones repetidores

Canfcol de calibracianda
8quipo da m edKion

Rsporte y alencidn de fallas
de Biper v Movilaccess

Oparagion do & setacion
ferrena
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Manual de calidad
« Autoridad

E! Manual de Calidad tiene precedencia sobre toda la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Constituye la base para el nivel de
documentacion de Procedimientos, y la Instrucciones y manuales de trabajo del
Sistema de la Gestién de Calidad.

« Responsabilidad

El Manual de Calidad es aprobado por el Director de Red Nacional y por el
Director de Desarrollo Tecnologico. Todos los Direciores de las Areas
involucradas son responsables de la implantacion y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad y su compromiso se ve reflejado a traves de su
firma.

El Director de Soporte Técnico controla y mantiene actualizado el Manual de
Calidad.

Ef Area de Continuidad y Transmisién de Sefal realiza una revision anual del
manual como parte de la Revision Anual del Sistema de Gestion de Calidad.

« Control

El Director de Soporte Técnico de Red Nacional, a través de la Gerencia de
Gestion de Calidad, controla el numero de copias y la lista de distribucién del
Manual de Calidad. La distribucion del Manual de Calidad sigue los
lineamientos descritos en el procedimiento Control de documentos y registros.

Procedimientos

Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad son documentados
compatibles con los requerimientos de la norma I1SO 9001 versién 2000 y se
elaborado para hacer efectiva la implantacién de su Sistema de Gestion de
Calidad.

« Autoridad
Los procedimientos y los descriptivas de puesto definen la autoridad y
responsabilidad del personal. Los procedimientos especifican las actividades y
areas de interfaz de todos los departamentos involucrados en cumplir con los
requerimientos de la norma ISO 9001, version 2000.

« Responsabilidad
Los procedimientos son aprobados por el Director del Area correspondiente. El

Director de Soporte Técnico de Red Nacional con la participacion de los Jefes
de Areas, debe facilitar su implantacion, mantenimiento y control.
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o (Control

La distribucién de los procedimientos sigue los lineamientos descritos en el
procedimiento Control de Documentos y Registros.

Instrucciones y manuales de trabajo
Lo siguiente aplica a las instrucciones y manuales de trabajo, nivel de los
sistemas de documentar.

s Autoridad

Los Instructivos y Manuales definen las responsabilidades necesarias para
realizar el trabajo en una secuencia légica. Estos documentos especifican las
responsabilidades, los recursos, los datos finales del irabajo o actividad y los
estandares de calidad.

« Responsabilidad

Los Directores, Gerentes y Jefes de area deben establecer, aprobar, actualizar
y controlar las instruccionses y manuales de trabajo.

+ Control

La distribucion de los procedimientos sigue los lineamientos descritos en el
procedimiento Control de documentos y registros.

Matriz de requisitos ISO 9001:2000

Para demostrar el cumplimiento con los objetivos del presente manual, se
presenta la siguiente matriz de relacion entre los procedimientos del Sistema
de Gestion de Calidad y los requisitos de la ISO-9001 version 2000.

Clausula {SO 9001:2000
4 . Sistema de Gesfi6n de Caflidad -
4.1 |[Requisitos generales Manual de Cakdad

Documento

4.2 |Requisitos de documentacion Manual de Caldad

Controf de Documentas y Registros
3 . Respopsabilidad de {a diveccidn . '

5.1 Compromiso ¢e la direccion Manvat de Cakdad

5.2 |Enfoque al chente Manua! de Caldad

Servicie 8 comercialbzadoras focales

Senncic a las dreas de Programacion. Ventas y
Promocrén e lImagen

5.3 |Politica de la calidad Manual de Cabdad

54 |Planificacién Manuaf de Caldad

Mejora contnua

55 Responsabilidad, autondad y

2 Manual de Calidad ;
comunicacion

Descnptvos de puesto

56 |Revisidn por fa direccién Medicidn y monitoreo
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Clausula 1ISO 9001:2000 Documento
8" [Gestidn de 106 rectirses - ‘
6.1 |Provision de recursos Manuaf de Calidad
6.2 |Recursos humanos Cafificacién del personal
63 |infraestructura Manual de Calidad
64 |Ambiente de trabajo Manual de Calidad
| 7~ “"Realizacién del producte’ " ” R &
71 Planificacién de fa realizacién del Condiciones parala operac.fdn de estaciones
. preducto repetidoras
Preparacidn de fa transrmusion en Control Maestro
Continuidad de [a transmisién
Control de matenal authovisual en Videoteca
Peeparacyén de matenal para iransmisién
Supervision de 13 transnusidn en estaciones
repetidoras
Supervisién de la transmisién en Control Maestro
7.2 |Procesos relacionados con ef cliente " Servicio a comercializadoras locales
Senvicio a las dreas de programacin, venias y
promocién € ithagen
7.3 {Diseno y desarollo Ne aplica
74 |Compras Seleccidn de proveedores
Mantenimiento preventivo en estaciones
repelidoras
Clausula ISO 8001:2000 Documento
. , L Supervisién de fa transmision en estaciones
75 [Produccion y prestacion del servicio repetdoras
Mantenimwento preventivo en estaciones
repetidoras
Control de abonados en estaciones repetidoras
Continwdad de I lransmsidn
Control de matenal audiovisual en wdeoteca
Supervisién de fa transrmsidn en Control Maestro
Mantenitiento del Control Maestro
Operacidn de la estacién terrena
Operacion del Centro de Help Desk y Manitoreo
Control dei inventario de refacciones y equipo
Recepcibn y envio de refacciones y equipa
Servicios de mantenimienta interno
Servicios de mantenimiento extemo
Calicacion def personat
76 Control»de - d|sp9§i}wos . Control de cakbracion de equipos de meascron
segt_nmlento y medicion
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o Clagsula SO 80612000

8 ' ‘Medicidn, andlisis y mejora :

] Condaonés para Ié 6berac¢bn da estaciones

Generalidades

repetidoras

PreparaciOn de material para transmusion

Preparacién de 13 transmisién en Control Maeslro

Supervnisidn de fa transrmsidn en Controf Maestro

Operacién de fa estacibn terrena

Medicién y monitoreo

Mejora continua

82 Seguimientio y medscion

Medicion y montoreo

Condiciones para fa operacion de estaciones
rependoras

Servicio g comenaalizadoras locales

FPreparacsén de matenai para transmussion

Servicio a programacién. ventas y promocién e
imagen

Preparacién de la transmision en Control Maestro

Supervisién de Ia transmisién en Control Maestro

Operacién de fa estacién terrena

8.3 |Cantrol de producte No conforme

Cperacién de emergencia en estacrones
repefdoras

Servicio a comeraiakzadoras locales

Reporte y atencion de fallas de Bipery
Movilaccess

Operacion del Centro de Help Desk y Mondoreo

Continwidad de fa transos:én

Servicio a pregramacién, ventas y promocion e
imagen

Operacién de emergencia en Conltrol Maestro

8.4 |Andbsis de datos

Medicion y monftoreo

Operacién del Centro de Help Desk y Monitorep

Servicio a programacién, ventas y promocién e
fmagen

Servicio a comercializadoras focales

8.5 [(Mejora continua

Acciones preventvas y correctvas

Mefora continuad

Control de documentos y registros

El Area de Distribucién de Sefial establece en el procedimiento Control de
documentos y registros las actividades para controlar todos los documentos y
registros relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, incluidos los

documentos de origen externo.

En este procedimiento se documentan las actividades para la identificacion
almacenamiento, proteccién, recuperacion tiempo de retencién y la disposicion

de los registros.
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Los elementos claves del control de documentos son:

Los Directores, Gerentes y Jefes de Area deben revisar los documentos
y aprobar su adecuacion, antes de que sean emitidos.

Se establece el formato Lista Maestro de Documentos para identificar el
estado actual de revision de los documentos. Esta lista debe estar
disponible para evitar el uso de documentos no aplicables u obsoletos.

Este control garantiza:

- lLa disponibilidad de las emisiones vigentes, los
documentos apropiados, en todos los lugares donde se
ejecutan operaciones esenciales para el funcionamiento
efectivo del Sistema de Gestién de Calidad.

- La remocién rapida de los documentos invédlidos u
obsoletos, de todos los sitios de emisidon o use, para evitar
su empleo inadvertido.

- La adecuada identificacion de cualquier documento
retenido para proposito legal y/o preservacion de
documentos.

Todo cambio a los documentos y a la informacion debe ser revisado y
aprobado por el mismo departamento funcional que hizo la revision y
aprobacion origina, a menos que se especifique de otro modo.

El departamento funcional debe tener acceso a la informacién de
respaldo pertinente, en la que se apoya para su revision y aprobacion.

Cuando se practico, se debe identificar la naturaleza del cambio en el
documento o anexos apropiados.

Los elementos claves del control de registros son:

Los registros de calidad deben actualizarse para demostrar la
conformidad con los requerimientos especificos y efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad.

Todos los registros de calidad deben ser legibles y se deben almacenar
y conservar de modo que sean facilmente recuperables, en instalaciones
que provean un ambiente adecuado para prevenir dafo, deterioro o
perdidas.

Los regisiros de calidad deben estar disponibles durante un periodo
conveniente, para su evaluacion y analisis.

Los registros pueden estar en la forma de copia en papel 0 en medios
electrénicos.
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Responsabilidad de la Direccién

Matriz de responsabilidad

Esta seccién define en términos generales las responsabilidades y autoridades
del personal del Area de Continuidad y Transmision de Sefal con respecto a la
implantacion del Sistema de Gestién de Calidad y a los requisitos de la norma
ISO 9001:2000. Las responsabilidades y autoridades especificas, de quienes
administran, realizan y verifican trabajos que afectan la calidad, aparecen en
los procedimientos, en los organigramas de cada area y en los descripiivos de

puestios respectivos.

. Tlsusiila ISO9001: 2000 .1 DRN T BOT T DST | DOR | BCT | DCM
Sistemade Gestidnde Calidad .~ . . -

Requisitos generales A A A A A A
Requisitos de la documentacitn B B A B B 8

-Responsabifided ds laBireccién - - - L. oo ST

Compromiso de la Direccién A A A A A A
Enfoque al cliente A A A A A A
Politica de calidad S A A A A A A
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Directores de Area

Los Directores del Area de Continuidad y Transmisién de Sefal tienen
responsabilidad y autoridad para:

« Definir y documentar el compromiso con la calidad, en representacion
del Area de Continuidad y Transmision.

« Identificar y proveer los recursos adecuados incluyendo la asignacion de
personal capacitado para la implantacion, mantenimiento y verificacion
del Sistema de Gestidn de Calidad descrito en este manual.

+ Definir la responsabilidad, autoridad e interrelacion del personal que
dirige, realiza o verifica trabajos que afectan la calidad del servicio.

« Delegar autoridad y responsabilidad a todos los directores y gerentes
departamentales y al personal clave involucrado en la administracion,
desempenio y verificacion del Sistema de Gestion de Calidad del Area de
Continuidad y Transmisién.

« Designar a un representante de la Direccion(Director de Soporte Técnico
de Red Nacional) que tenga autoridad y responsabilidad para asegurar
la implantacién, mantenimiento y verificacion del Sistema de Gestion de
Calidad del Area de Continuidad y Transmision.

» Asegurar que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con
el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Gerentes y Jefes de Area

Los Gerentes y Jefes del Area de Continuidad y Transmision de Senal tienen
responsabilidad y autoridad para:

« Establecer, mantener y controlar los procedimientos, instructivos y
manuales de trabajo del area para satisfacer los requerimientos de la
documentacién del Sistema de Gestion de Calidad de este manual.

« Asegurar que todo el personal del drea ha leido, esta capacitado y
cumple con las instrucciones de trabajo y procedimientos aplicables.

 Iniciar acciones para prevenir cualquier no conformidad relacionada con
el servicio, proceso y Sistema de Gestion de Calidad.

« Identificar, evaluar y registrar problemas de calidad tanto reales como
potenciales en el departamento o en la relacidon con otros
departamentos.

« Iniciar, recomendar y proveer medidas preventivas y correctivas,
verificando posteriormente la implantacion de la soluciones.
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Intervenir junto con el Representante de la Direccion en la implantacion
de los cambios que afectan al Sistema de Gestion de Calidad.

Identificar y proveer los recursos necesarios incluyendo la asignacion de
personal capacitado para la administracion y ejecucion de los trabajos y
la verificacion de actividades y la realizacién de auditorias internas de
calidad.

Participar, cuando lo solicite el Director del Area, en las revisiones
periddicas del Sistema de Gestion de Calidad.

Personal operativo y administrativo

Las responsabilidades del personal operativo son:

Todo el personal del Area de Continuidad y Transmision de Sefal es
responsable de la calidad de sus propio trabajo.

Todo el personal debe ser consciente de la importancia de su propio
trabajo.

Los supervisores deberan asegurarse que quienes les reportan sigan los
procedimientos y las instrucciones de trabajo que regulan su actividades.

Declaracion formal del Representante de la Direccion

Los Directores de Red Nacional y de Desarrollo Tecnologico designan al
Director de Soporte Técnico de Red Nacional como su representante para
asegurar la implantacion, mantenimiento y verificacion del Sistema de Gestion
de Calidad, delegandole la autoridad y responsabilidad que el permita cumplir
con los objetivos y la politica planteados en el manual.

Ademds de las responsabilidades y autoridades asumidas como director de
area, el Director de Soporte Técnico tiene autoridad para:

Controlar v distribuir la Politica de Calidad del Area de Continuidad y
Transmision.

Verificar la implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad asegurando que el sistema de auditorias internas sea dirigido
por personal capacitado.

Preparar, distribuir y mantener el Manual de Calidad asegurando las
copias coniroladas de este documento describan totalmente el Sistema
de Gestion de Calidad y contengan cualquier revision resultante de las
revisiones anuales realizadas por la direccion.

Programar a intervalos definidos, las revisiones de la Direccion al

Sistema de Gestion de Calidad para asegurar su continua adecuacion y
efectividad en el cumplimiento de la politica y objetivos de la Calidad.
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o Reportar a la Direcciéon el desempefo del Sistema de Gestién de
Calidad, para su revision y la aplicacion de medidas correctivas o
preventivas, que fueran necesarias.

« Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion interna

Con el fin de asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, las
direcciones y gerencias involucradas con el Area de Continuidad y Transmision
de la Senal, deberan establecer medios de comunicacion formales para el
intercambio de informacion entre las mismas. Se considera un medio de
comunicacion forma aquel que deja algun tipo de registro.

Debido a la gran cantidad de informacion que se maneja, los medios de
comunicacion formales deberan ser establecidos de forma que se de prioridad
a los mensajes urgentes, importantes y de caracter normal.

Los medios de comunicacién formales pueden incluir, entre otros, los
siguientes: correo electrénico, minutas de reuniones, memorandos, etc.

Revision por la direccion

Los Directores del Area de Continuidad y Transmisién de la Sefial revisan
cuando menos una vez al afio, el Sistema de Gestiébn de Calidad para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. En esta
evaluacion se incluyen las oportunidades de mejora y las necesidades de
efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad (politica y objetivos de
calidad).

El Area de Continutdad y Transmision de Sefnal establece en el procedimiento
Mejora Continua las bases, informacion requerida y las decisiones y acciones
relacionadas con la revision del Sistema de Gestién de Calidad.

Firmas de aceptacion

En este documento se presentan las firmas de aceptacion de las
responsabilidades y del compromiso para mantener y mejorar €l Sistema de
Gestion de Calidad.

« Director de Red Nacional

» Director tde Desarrollo Tecnolégico

« Director de Operacion de Red Nacional

» Director de Continuidad y Trafico

« Director de Soporte Técnico de Red Nacional
« Director de Control Maestro
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Politica y objetivos de calidad

Compromiso con la politica y objetivos de calidad

Los Directores del Area de continuidad y Transmisidn, manifiestan su
compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad a través de sus mision,
politica y objetivos de calidad.

Mision

La misién del, Area de Continuidad y Transmisién de Sehal es:

“Poder hacer llegar en todo momento la senal de telecomunicaciones con la
calidad internacional a todos los clientes en toda la Republica Mexicana.”
Politica de Calidad

La politica de Calidad del Area de Continuidad y Transmision de Sefial es:
“Nosotros, el personal del Area de Continuidad y Transmisién de sefial,
tenemos el compromiso de transmitir, en forma oportuna y bajo normas
internacionales, la programacion de la sefal de telecomunicaciones, de
acuerdo a los requisitos y expectativas de nuestros clientes. Este compromiso
se basa en la implantacion y el mantenimiento de nuestro Sistema de Gestion
de Calidad, en el que se nuestro trabajo es la prevencion y nuestra mentalidad
la mejora continua.”

Objetivos de calidad generales

Los objetivos de calidad del Area de Continuidad y Transmision de Senal son:

1. Calidad de sefnal. Transmitir las senales de television (audio + video) de
la sefial de telecomunicaciones con calidad subjetiva. Las senales son:

. Aire

e Microonda

« Satélite

2. Mantener el are de cobertura de las senales, el drea de cobertura es
funcién de la potencia de los transmisores y del estado de los sistemas
de reproduccion, transmision y radiacion.

3. Transmitir la programacion establecida con los clientes de acuerdo a los
tiempos especificos (cartas de programacion).

Los objetivos de calidad se evaluan en forma anual.

Las direcciones que forman el Area de Continuidad y Transmisién de Sefal
tienen mayor o menor influencia sobre los objetivos de calidad.
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Las actividades de la Red Nacional y el Control Maestro afectan los tres
objetivos.

Las direcciones de Continuidad y Trafico repercuten en los objetivos.

La forma como cada una de estas areas tiene influencia saobre los objetivos de
calidad se explica a continuacion,

Obijetivos de Continuidad y Trafico

La Direccion de Continuidad y Trafico esta formada por tres gerencias:
Continuidad, Videoteca y Preparacién de Material para Transmision. Esta drea
solo tiene influencia en la forma como se desarrolla la programacion a lo largo
de un dia de transmision. En primera instancia, prepara la Guia de Continuidad
para cada una de las sefiales y posteriormente, supervisa la transmision y en
caso de algun evento o contingencia, realiza los ajustes necesarios a la
programacion. Esta area también se encarga de revisar (calificar) el material
video grabado proveniente de las producciones. Con hase en esta revision,
aprueba o solicita la reposicion del material video grabado a ser trasmitido.

Los objetivos de calidad de Continuidad y Trafico son:

« Calificacion de material video grabado (CMV). El contenido del material
video grabado se revisa y califica a fin de asegurar que el tiempo del
material es correcto. Una calificacion del material video grabado mal
realizada puede afectar la calidad o continuidad de la programacion. El
objetivo CMV es cero errores.

» Cantidad de material video grabado revisado por control de calidad
(MSE,%). El Area de Control de Calidad de la Gerencia de Preparacién
de Material para algunos enlatados, cumpla con las especificaciones
requeridas por el Area de Continuidad y Transmision de la Sefial. La
calidad al aire de estos materiales se ve afectada por la falta de revision
del area de control de calidad. El objetivo MSE es que cuando menos el
95% de los materiales no tenga error de revision.

e FError en la guia de continuidad (EGC). La gufa de continuidad es el
documento que sirve como base para alimentar la programacion de las
diferentes senales de Telecomunicaciones. Cualquier error en este
documento puede afectar la continuidad de la programacion. El objetivo
EGC es de cuando mas un error al mes.
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Objetivos de Control Maestro

La operacion del Control Maestro puede afectar:

L ]

La calidad de la sefal ya que esta es funcion del grado de conservacion
de los equipos de transmision y reproduccion,

La cobertura de la sefal ya que depende de la distribucion de las
sefiales de Telecomunicacion a través del satélite y

La continuidad de la programacién ya que cualquier problema en los
tiempos de transmisidn se refleja en la continuidad de ia sefal.

Los objetivos de calidad para el Control Maestro son:

Cantidad de fallas provocadas por equipos y/ o sistemas (CFE). Es el
numero de fallas en el mes que afectan la transmisién de las sehales
originadas por fallas en los equipos y sistemas de reproduccion o
control. Tanto el area de cobertura como la continuvidad de la
programacion son funciones directas de la CFE. Con base en la
experiencia y en la capacidad de los equipos y sistemas del Control
Maestro, €l objetivo CFE es cuando mas 100 fallas.

Cantidad de fallas provocadas por el personal de operacién(CFO). Es el
numero de fallas en el mes afectan la transmision y que son originadas
por errores humanos. El area de cobertura y la continuidad de la
programacion son funciones directas del CFO. Con base en las
habilidades del personal de contrel Maestro y en el ambiente de trabajo
del mismo, el objetivo CFO es cuando mas 53 fallas.

Tiempo de falla de programa al aire (TFP). Es el tiempo de falla al aire
provocado por cualquier causa, técnica ¢ humana. El area de cobertura
y la continuidad de la programacién son funciones directas de TFP. £l
objetivo TFP especificado es 15 minutos al ano.

Objetivos de Red Nacional

La Red Nacional con de 315 estaciones, es la encargada de la transmision de
las sehales de telecomunicaciones en una localidad. La calidad, la cobertura y
los tiempos de programacion se pueden ver afectados, en menor o mayor
grado, por fallas en los sistemas eléctricos, de entrada, transmision y radiacion.

A fin de medir el impacto en la localidad, cobertura y en los tiempos de
programacion, las estaciones repetidoras se clasifican de acuerdo a la potencia
y tipo de los equipos transmisores como a continuacion se presenta:

Tipo0. Mega estaciones.
Tipo1. Estaciones con un transmisor 0 ambos transmisores UHF con
potencia mayor o igual a 30 kW.
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» Tipo2. Estaciones con o dos transmisores VHF de potencia mayor o
igual a 20 kW y menor a 30 kW.

« Tipo3. Estaciones con uno o dos transmisores VHF de potencia mayor ¢
igual a 10 kW y menor a 20 kW,

« Tipo4, Estaciones con un o dos transmisores VHF de potencia mayor o
igual a 5 kW y menor a 10 kW.

« Tipo5, Estaciones con uno dos transmisores VHF o UHF de potencia
mayor o igual a 1 kW y menor a 5 kW.

« Tipo6. Estaciones con uno ¢ dos transmisores VHF o UHF de potencia
menor a 1 kW,

Las estaciones tipos 4, 5 y 6 pueden o no tener personal de operacion.
Los objetivos de calidad de la Red Nacional se dividen en dos:

« Potencia promedic de transmision (PPT, %). Es le promedio de la
potencia de audio y video de un transmisor en un mes. Este objetivo solo
aplica a las estaciones que cuentan con personal de operacion. El area
de cobertura es funcion directa de la PPT.

» Tiempo fuera del aire (TFA). Es el tiempo que la estacion repetidora deja
de transmitir las sehales de telecomunicaciones por algun problema o
falla directamente relacionado con los equipos 0 el personal de la
estacion repetidora. No se consideran fallas de origen externo como
cortes de CFE, problemas meteorolégicos, vandalismo, etc. Tanto el
area de cobertura como ka continuidad de la programacion son
funciones directas del TFA.

Los objetivos de calidad en funcion de la potencia promedic de transmision
(PPT) para cada tipo de estacion, se especifican en la tabla;

Tipo 0 1 2 3 4 5 6

PPT(%) 98 95 95 90 Q0 90 90

Los objetivos de calidad en funcion del tiempo fuera del aire (TFA) para cada
tipo de estacion, se especifican en la tabla:

Tipo 0 1 2 3 4 5 6

TFA 60 s 550hr | 0.15hr | 0.5hr | 1.30hr | 10hr 30 hr

Planificacion de la calidad

Con el fin de cumplir los objetivos de calidad, se genero un Plan General de
Calidad. En este plan se identifican los requerimientos de recursos humanos y
materiales necesarios para la consecucion de las actividades involucradas en
los objetivos de calidad, tanto generales como particulares. Estos recursos se
documentan en el libro negro, en los organigramas y en los presupuestos de
gastos e inversion que se revisa cada ano.
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Los elementos calve para la planificacion de la calidad son:
« La estrategia y objetivos del Area de Continvidad y Transmisién de
Sedal.
» Las necesidades y expectativas definidas de los clientes.

» La integracion ala operacion de proyectos nuevos resultados de cambios
tecnologicos u operativos,

» Los cambios reglamentarios y legales.

» Las evaluaciones de desempeno de los procesos.

« Las oportunidades de mejora detectadas y registradas.
El Plan General de Calidad se presenta en el diagrama:
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El Area de Continuidad y Transmisién de Sefal considera en el procedimiento
Mejora Continua, las actividades necesarias para cumplir los requisitos de
operacion del servicio y la adaptacién de nuevos proyectos al Sistema de
Gestion de Calidad.
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Gestion de los recursos
Provision de recursos

Fl Area de Continuidad y Transmisién de Sefial determina y proporciona los
recursos necesarios para mantener el Sistema de Gestion de Calidad, mejorar
su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente.

Los recursos considerados son:
« Recursos humanos
= Infraestructura
» Recursos economicos
Recursos humanos

La competencia de todo el personal que labora en Area de Continuidad vy
Transmision de Sefal y en especial, el que realiza trabajos que afectan la
calidad del servicio suministrado esta documentada en los descriptivos de
puesto correspondientes y en el procedimiento Calificacién del personal. La
competencia del personal se basa en la educacién, formacion, habilidades y
experiencia.

La forma como el personal se capacita se encuentra documentado
procedimiento calificacion del personal.

Infraestructura

Cada afo, se genera el presupuesto de inversion(CAPEX) de acuerdo a los
objetivos planteados para dicho ano. Los objetivos del ano se encuentran
documentados en el libro negro. El presupuesto de inversion es sujeto a
aprobacion del Consejo Directivo de las Telecomunicaciones. Si no es
aprobado, se considera para el ano.

El mantenimiento de la infraestructura (edificios, equipos, y maquinaria) es
responsabilidad de diversas areas dentro de las telecomunicaciones.

Las oficinas centrales en la Cuidad de México son mantenidas por las areas de
Planeacion de Inmuebles y Servicios Generales, ambas externas al Sistema de
Gestion de Calidad.

Los equipos y maquinaria de Direccion de Continuidad y Traficé y de Control
Maestro son mantenidos por la Direccion de Sistemas de Computo (equipos de
computo y telefonia), por el area de Sistemas de la Direccion de Desarrollo
Tecnologico y por el Area de Mantenimiento de! Control Maestro. Los dos
primeros, externos al Sistema de Gestion de Calidad.
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Los equipos y maquinaria, incluyendo la calibracion de los equipos de medicion
y transmision, mantenidos por la Direccién de Soporte Técnico.

Recursos economicos

Los presupuestos de gastos de cada afno se preparan en los meses de finales
del aho. Estos presupuestos son autorizados por los Directores de cada area y
por ¢l Director de Operacién y Finanzas.

Los presupuestos de gastos se dividen en dos:

« Gasto normal que se presupuesta en funcion del gasto real efectuado en
el afo en el cursos. Este gasto contempla el mantenimiento y la
operacion normal del personal, de los equipos y sistemas.

« (Gasto para proyectos especiales que se calcula con base en las
actividades especiales que se desarrollaran en el ano, que no son parte
de la operacién normal y que tampoco forman parte del presupuesto de
inversion.

Tanto el presupuestio de gasio como el de inversion son controlados por las
Area Administrativa de cada Direccion.

Ambiente de trabajo

El Area de Continuidad y Transmisién de Sefial tiene implantado la técnica de
5s+1 que tiene por objeto crear y mantener un ambiente de trabajo ordenado,
limpio, seguro y agradable, que facilite el trabajo diario y que permita generar
servicios de alta calidad. El procesc de implantacion de la técnica 5s+1 se
encuentra documentado en 5s+1 Guia de estudio y Accidn y en forma
resumida, se presenta en el diagrama:

La seguridad es una parte fundamental de todo proceso productivo por que el
Area de Continuidad y Transmisién de Sefnal establece en el Reglamenio de
seguridad e higiene los lineamientos generales sobre este tema.
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Realizacion del servicio
Planificacion de la realizacion del servicio

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

« Condiciones para la operacion de estaciones repetidoras
« Preparacion de la transmisiéon en Control Maestro

« Continuidad de Transmision

« Preparacion de material para transmision

« Supervision de la transmision en estaciones repetidoras
¢ Supervision de la transmision en Control Maestro

La forma como se planifican y desarrolla el servicio de transmision de las
senales de las telecomunicaciones.

En estos procedimientos se establecen los requisitos del servicio, las
actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y los
criterios de aceptacion para la entrega eficaz del servicio de transmision de las
sefales de telecomunicaciones.

Procesos relacionados con €l cliente

E! Area de Continuidad y Transmision de Sefal y sus clientes establecen, en
los procedimientios:

= Servicio a comercializadoras locales
« Servicio a las dreas de programacién, ventas y promocion e imagen

Los requisitos de los clientes, los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para proporcionar el servicio de transmisiéon de las sefiales y los
requisitos leales y reglamentarios relacionados con el servicio de transmision.

En estos mismos procedimientos se establece que el Area de Continuidad y
Transmisién de Senal tiene la capacidad para cumplir con 10s requisitos
definides, se definen tales requisitos, se resuelven las diferencias que existen
entre los requisitos del contrato y los expresados verbalmente y se establecen
los medios de comunicacion eficaces para proporcionar informacion sobre el
servicio de transmision de senal, sobre las consultas, contratos y atencion de
pedidos y sobre la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Los registros de la revision y las acciones originadas por la misma se definen
en los procedimientos antes mencionados.
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Disefo y desarrollo

Debido a que el Area de Continuidad y Transmisién de Sefal no realiza el
diseno del servicio de transmision de las senales de telecomunicaciones, las
actividades de planificacion, revisidn, verificacion y validacion del disefio y
desarrollo estan fuera del alcance de dicha area.

Compras

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal establece, en los
procedimientos:

« Seleccién de proveedores
+ Mantenimiento preventivo en estaciones repetidoras

Las actividades para garantizar que los productos o servicios comprobados
satisfacen los requerimientos especificos en los documentos de compra,

En estos procedimientos, el Area de Continuidad y Transmision de Sefal
ademas, establece:

« Como identifica los insumos calve que afectan la calidad del servicio
otorgado, ya sea refacciones, materiales, equipos, servicios de
mantenimiento, servicios de capacitacion, etc.

« Como evalla y selecciona sus proveedores con base en su habilidad
para suministrar productos o servicios que cumplan con los
requerimientos del area.

« Como establece los criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion de
los proveedores asi como los registros correspondientes a dichas
actividades

» La informacion que los documentos de compra deben contener de forma
que describan con claridad €l producto o servicio ordenado. La
informacion de compra a solicitud y necesidad del usuario puede
contener titulo u otra identificacién aplicable de las especificaciones,
dibujos, requisitos del proceso y otros datos técnicos relevantes,
incluyendo los requisitos para aprobacion o calificacién del producto,
procedimiento de equipo de proceso o personal.

« Que los documentos se compra se revisan y aprueban antes de sus
emision.

« Que no esta estipulada la verificacion del cliente en las instalaciones del
proveedor.
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Prestacion del servicio

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

+ Supervision de la transmision en estaciones repetidoras

« Operacion de emergencia en estaciones repetidoras

« Mantenimiento preventivo en estaciones repetidoras

« Simulacros de falla en estaciones repetidoras

« Control de abonados en estaciones repetidoras

« Continuidad de la transmision

« Control de material audiovisual en videoteca

« Preparacion de material para transmision

« Supervision de la transmision en Control Maestro

« Operacion de emergencia en Control Maestro

« Mantenimiento del Control Maestro

« Operacion de la estacion terrena

« Operacion del Centro de Help Desk y Monitoreo

« Control del inventario de refacciones y equipo

« Servicios de mantenimiento interno

« Servicios de mantenimiento externo

« Calificacién del personal
La forma como se controla la prestacién del servicio de transmision de las
senales de telecomunicaciones. El control de la prestacion del servicio incluye
el uso de equipo apropiado, la disponibilidad y uso de equipo de medicion y
monitoreo, las instrucciones y manuales de trabajo requetidas para la entrega

eficaz del servicio, etc.

« Validacicn de los proceso para proporcionar el servicio



FIME CALIDAD

Debido a que cualquier deficiencia en el servicio de transmision de las sehales
de telecomunicaciones solo se hace presente una vez que dicho servicio ha
sido proporcionado, el Area de Continuidad y Transmision de Senal define, en
los procedimientos antes mencionados, la forma como los procesos se validan
para alcanzar los resultados planificados. Esta validacion incluye los criterios
definidos para la revision y aprobacion de los procesos, la aprobacion del
equipos y equipos y calificacion del personal, el uso de métodos vy
procedimientos especificos a través de instrucciones y manuales de trabajo y
los registros necesarios para comprobar dicha validacion.

« Identificacion y trazabilidad

Debido a que la transmision dela sefal de television es un servicio, no es
posible identificarlo. En su lugar, se identifica y traza la sefal de television que,
por ser de naturaleza electrénica y continua, se identifica:

a. Por su forma de transmision: senhal de aire, senal de satelite,
sefal de microonda.

b. Por el tipo de sefal: Red Nacional, Red Internacional.

¢. Por tiempo con falla: la hora y duracién de una falla de senal que
haya afectado la calidad o el area de cobertura.

Como la sefal de television es una senal electrénica continua, la trazabilidad se
limita al registro de los parametros del proceso.

En el caso del Control Maestro Nacional, la trazabilidad incluye la grabacién de
las senales de satélite y las sefales de las microondas que se envian a la
mega estacion.

Para la Direccidon de Continuidad y Trafico, el material audiovisual se revisa y
se identifica de acuerdo al procedimiento correspondiente (Preparacion de
Material para Transmision). La Guia de Continuidad se identifica de acuerdo a
la fecha y/ 0 semana vy al tipo de senal de la programacion que se trate.

o Propiedad de cliente

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

« Servicio a Comercializadoras Locales

« Supervision de la transmision en estaciones repetidoras
« Control de Material Audiovisual en Videoteca

« Preparacion de Material para Transmision

» Servicio a programacion, ventas y promocion e imagen
« Preparacion de la transmisién en Control Maestro

« Supervision de la transmision en Control Maestro
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Las actividades para el control de los productos suministrados por las Areas de
Programacion, Ventas y Promocién e Imagen, los lineamientos para la
recepcion, procesamiento y distribucién de la senal de televisién en vivo
generada en los foros (Control Maestro) y las actividades para el control de la
recepcion, procesamiento y distribucion de la senal suministrada por las
Comercializadoras Locales.

El producto suministrado por el cliente pude ser de dos tipos:

» Material video grabado (promociénales, comerciales, producciones
internas y enlatados).

« Sefal electrénica continua.
En los procedimientos antes mencionados también se establece la forma como
el Area de Continuidad y Transmision de Senal registra y reporta a sus clientes
cualguier tipo de anomalia, sefial inadecuada para la correcta distribucién,
programacion erronea, material grabado defectuoso, etc.
La verificacién por parte del Area de Continuidad y transmision de Sefal no
exime al cliente de su responsabilidad de proveer una senal aceptable, una
programacion bien definida o materiales video grabados aceptables.

« Preservacion del producto
Los procedimientos:

« Control de material audiovisual en videoteca

» Supervision de la transmisidn en estaciones repetidoras

« Preparacion de la transmision en Control Maestro

¢ Supervision de la transmision en Control Maestro

« Operacion de la Estacion Terrena
Establecen los lineamientos para le manejo y entrega de la senal, para

controlar el uso, resguardar y preservar el material video grabado y para el
manejo y entrega de las sefiales del control Maestro y Estacion Terrena.
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Control de los dispositivos de seguimiento y control

El procedimiento Control de Calibracién de equipo de medicion determina la
forma como:

« Se identifican, calibran y ajustan los equipos y sistemas de medicion que
puedan afectar la calidad de la sefial.

= Se mantienen al dia los registros de calibracién y verificacién de los
equipos y sistemas de medicioén.

« Se asegura que el manejo, preservacion y almacenamiento de los
equipos y sistemas de medicion evita el deterioro de los mismos.
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Medicidn, anélisis y mejora
Generalidades

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal establece, en los
procedimientos:

» Preparacién de material para transmision

o Preparacion de la transmision en Control Maestro

« Operacion de la estacion terrena

« Condiciones para la operacion de estaciones repetidoras

» Supervision de la transmision en estaciones repetidoras

« Medicién y Monitoreo
Las mediciones requeridas para proporcionar evidencia de la conformidad del
servicio suministrado y las acciones de mejora continua de la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad.
Seguimiento y medicion

» Satisfaccion del cliente

El Area de Continuidad y Transmision de Sefal define en los procedimientos:

« Servicio a programacion, ventas u promocion e imagen
« Servicio a comercializadoras locales

La forma como se mide y utiliza la informacion sobre la satisfaccién del cliente.

» Auditarias calidad internas
El Area de Continuidad de Transmisién de Sefal establece en el procedimiento
Medicion y Monitoreo las actividades para planificar y realizar las auditorias de

calidad internas a fin de verificar si las actividades y sus correspondientes
resultados cumplen con lo establecido en el Sistema de Gestién de Calidad.
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Este procedimiento define, entre otras cosas lo siguiente:

« Las auditorias internas de calidad se programan con base al estado e
importancia de los procesos y las areas, asi como al resultado de
auditorias previas.

- Las auditorias son realizadas por personal independiente de aquellas
que tienen responsabilidad directa en la actividad por auditar.

- Los resultados de las auditorias se registran y se ponen ala
consideracion del responsable del are auditada a fin de que este se
asegure que se toman acciones inmediatas para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

« Las actividades de seguimiento de las auditorias deben verificar y
registra la implantacion y efectividad de la accion tomada.

La forma de seleccionar y calificar a los auditores se establece en el
procedimiento Calificacion de personal.

» Seguimiento y medicién del servicio

Los responsables de las areas que forman al Area de Continuidad y
Transmision de Senal realizan mediciones periédicas sobre el desempeiio de
los procesos. Las mediciones, la forma de calcularlas, el responsable de
realizarlas y el periodo en que se realizan estan especificados en el inciso
“Indicadores, anexos y registros” de cada procedimiento. Estos indicadores se
encuentran alineados, con los objetivos de calidad globales y particulares de
cada una de las direcciones que forman al Area de Continuidad y Transmision
de Senal.

Los procedimientos:

» Preparacién de material para transmision

e Preparacion de la transmisidn en Control Maestro

« Condiciones para la operacién de estaciones repetidoras
Definen las mediciones requeridas a lo largo de los procesos para asegurar la
conformidad del servicio con los requerimientos del cliente y del Area de
Continuidad y Transmisidon de Sefal. En estos procedimientos también se
establecen los criterios de aceptacion y los registros de las mediciones.
Debido ala naturaleza continua de la prestacion del servicio, es importante
considerar que en el proceso de transmision de senal, la medicion de los
parametros de la sefal se sustituye por un monitoreo continuo de la senal

trasmitida. Esta actividad esta documentada en los procedimientos antes
mencionados y en instructivos de trabajo.
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La prestacion del servicio de transmision no se realiza a menos que se hayan
realizado las actividades previas gue aseguren una transmision continua y de
calidad de las sefales de telecomunicaciones, salvo que sean aprobados por
una autoridad competente como lo especifican los procedimientos Servicio a
programacion, ventas y promocion e imagen y Servicio a Comercializadoras
Locales.

Control de producte no conforme

El Area de Continuidad y Transmision de Sefial establece, en los
procedimientos:

« Operacion de emergencia en estaciones repetidoras

« Servicio a Comercializadoras Locales

« Atencion a fallas Beeper y Movilaccess

o Operacion del Centro de Help Desk y Monitoreo

« Preparacion de Material para Transmision

« Servicio a las Areas de Programacién, Ventas y Promocién e Imagen
« Operacion de emergencia en Control Maestro

Las acciones a tomar para aceptar por concesion la transmisién de sefal, la
guia de continuidad o el material grabade para transmisién que no satisface los
requisitos especificados.

En el caso en que se maneja una sefial electronica continua (Control Maesiro y
Red Nacional), el producto no conforme solo se identifica y documenta de
acuerdo a los procedimientos mencionados anteriormente y que definen a los
responsables de su identificacion y disposicion. En caso de que la senal de
television transmitida no cumpla con lo establecido en el contrato, el cliente o
su representante otorgan la concesion para su aceptacion de acuerdo al 0s
procedimientos Operacién de emergencia en estaciones repetidoras y Servicio
a Comercializadoras Locales. Los problemas de transmision de senal se
notifican al departamento correspondiente de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento Operacion del Centro de Help Desk y Monitoreo.

En el caso de material video grabado, el producto no conforme se identifica,
segrega, retrabaja o concesiona de acuerdo al procedimiento Servicio a
programacion, ventas y promocion € Imagen.

Con respecto 2 la continuidad de la programacion, la carta de programacién

real se compara con la guia de continuidad para identificar cualquier diferencia
para solicitar su concesion a los clientes.
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Analisis de datos

El Area de Continuidad y Transmisién de Sefal tiene definido un aserie de
parametros de medicion para los procesos, las areas, los proveedores, el
personal y los clientes, de cuyo analisis es posible determinar la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad y evaluar en donde es posible realizar mejoras
en las actividades y areas y por ende mejoras en el propio sistema.

Mejora
« Mejora continua

El procedimiento Mejora continua, define algunos puntos a considerar para
establecer un sistema de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

« Accion correctiva y preventiva

El Area de Continuidad y Transmisién de Sefial establece en el ‘procedimiento
Acciones Preventivas y Correctivas las actividades para implantar acciones
correctivas y preventivas que garantice la operacion confiable de los procesos
de distribucién de sefal y de continuidad y tréfico, asi como la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad.

Este procedimiento, establece, entre otros puntos los siguientes:

+ Las acciones correctivas y/ o preventivas que se tomen para eliminar las
causas reales ¢ potenciales de las no conformidades deben ser del
grado apropiado a la magnitud del problema y proporcionales al riesgo
gue representan.

» Las acciones correctivas incluyen:

- La investigacién de las causas relacionadas con las no
conformidades.

- La determinacién de acciones correctivas necesarias para
eliminar las causas de las no conformidades.

- La aplicacion de controles para garantizar que sé aplicaron
las acciones correctivas y que estas son efectivas.

- El manejo efectivo de quejas del cliente y reportes de
producto no conforme.
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« Las acciones preventivas deben incluyen:

- €l uso de fuentes de informacion adecuadas, tales como
los procesos y operaciones de trabajo que afectan la
calidad del producto, las autorizaciones, 10s resultados de
auditorias, registros de calidad, servicios y quejas de
clientes, para detectar, analizar y eliminar las no
conformidades potenciales y sus causas.

- La determinacion de los pasos necesarios para resolver
problemas que requieren acciones preventivas.

- El inicio de accicnes preventivas y la aplicacion de
controles para asegurar su efectividad.

- La revision de las acciones "preventivas tomadas por parte
del responsable del area.

Registro de modificaciones al Manual de Calidad

En la tabla se debe de presentar un resumen de la modificaciones que sufre la
el manual de calidad para llevar un control de este.

Nombre y puesto del ;
iciténte del chvabia Descripcién del cambio
' =/ e Se cambié el orden de aiguncs puntos para
Director de Soporte Técnico hacerios coincidic con el orden de la norma
1SO S001:2000.
, _|e Adecuacion del Manual de Calidad a la
Rireclar-de-Sopaite-Tacnico version 2000 de ka norma SO 9001.

Aprobacion del documento

La emision de todo documento debe de tener la aprobacién de todos los
responsables de las areas relacionadas con las areas de calidad.

Emision

+ Director de Soporte Técnico
Revision

» Auditor Je Calidad
Aprabacién

« Director de Red Nacional

» Director de Desarrollo Tecnoldgico
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CAPITULO Il
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
Visién General
Objetivo
Establecer el sistema de control y mantenimientc de los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad y de los de origen externos que puedan
impactar la calidad de los servicios proporcionados.

Alcance

Desde que se emite un nuevo documento o se solicita la modificaciéon de una
version anterior hasta que se actualiza y distribuye.

001509395
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Control de documentos

Identificacién de documentos

Los documentos del sistema de Gestion de Calidad se identifican con
nombre y un codigo. Los cddigos de los documentos se deben de
especificar en una tabla para codificar documentos. Los origen de origen
externo conservan su identificacion de origen.

Antes de utilizar cualquier documento del Sistema de Gestion de
Calidad, se debera verificar que el numero y la fecha vigente del
documento coincida con |a lista maestra de documentos.

Lista maestra de documentos

La Gerencia de Gestion de Calidad elaborara y actualizara el formato de
la Lista de documentos, que controla los documentos vigentes del
Sistema de Gestion de Calidad. Este formato se actualizara cada vez
que se haya creado un nuevo documento del Sistema de Gestion de
Calidad o se haya modificado o eliminado.

La Gerencia de Gestién de Calidad enviara la revision vigente de ia Lista
maestra de documentos, al personal involucrado con el Sistema de
Gestion de Calidad. Todo el personal que haya recibido algun
documento del Sistema de Gestion de Calidad sera responsable de su
actualizacion comparando las fechas de vigencia del mismo con
respecto a las que se presenian en la revisién vigente de la Lista
maestra e documentos.

Autorizacion de documentos

En los organigramas, descriptivos de puesto, procedimientos e
instructivos, se deberan especificar los nombres y puestos de las
personas que en cada caso emiten, revisan 0 aprueban dichos
documentos.

La Gerencia de Gestion de Calidad es la unica area autorizada para
fotocopiar procedimientos, manuales e instructivos del Sistema de
Gestion de Calidad. Si alguna area requiere fotocopiar un documento,
debera solicitar autorizacion, a la Gerencia de Gestién de Calidad. Los
formatos del Sistema de Gestion de Calidad son los Unicos documentos
que no requiere autorizacion para ser fotocopiados.

Distribucion de Documentos

La Gerencia de Gestion de Calidad de la Direccion de Soporte Tecnico
de Red Nacional es responsable de controlar y distribuir los documentos
del Sistema de Gestion de Calidad.
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Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad podran ser
distribuidos en medio electronico o en papel. En cualquier caso, el
responsable de entregar los documentos debera registrar en el formato
Distribucion de Documentos, los nombres del area y de las personas a
las que se les entregan los documentos.

Los formatos del Sistema de Gestién de Calidad podran ser enviados
por correo electrénico o por paqueteria y no requeriran registro de envio.

Las areas involucradas con el Sistema de Gestion de Calidad podran
solicitar revisiones vigentes de los documentos del Sistema de Gestion
de Calidad a través del Help Desk, via telefonica, por medio del correo
electronico o por medio del self service del sistema Magic. La gerencia
del Help Desk y monitore6 informa al solicitante, el numero de reporte
correspondiente a la solicitud de documentos.

Documentos Externos

Todas las dreas que empleen documentos externos al Sistema de
Gestion de Calidad como normas, manuales, diagramas, documentos de
diseho, documentos legales, permisos, certificados de calibracion de
equipo, y cualquier otro documento generado en forma local, efc.,
deberan ser controlados de igual manera que los documentos del
Sistema de Gestién de Calidad. Para tal fin se usara el formato Lista
maestra de documentos externos.

Los documentos externos al Sistema de Gestion de Calidad que se
generan y aplican en forma local (ejemplo de ello son las estaciones
repetidoras), deberan incluir numero y fecha de ultima revision y en caso
de ser un procedimiento o instructivo, los nombres, puestos y firmas del
personal que los emite, revisa o aprueba.

La Lista maestra de documentos externos, deberan ser actualizada cada
vez se incluya o se elimine del area, algun documento externo del
Sistema de Gestion de Calidad. Se debera registrar por lo menos las
siguientes normas como documentos externos:

1. Norma Oficial Mexicana. Especificaciones y Requerimientos
para la Instalacion y Operacion de Estaciones de Televisiones
Monocroma y a Color, NOM-03SCT1-93.

2. Norma 1SO 9001:2000, Sistema de Gestion de Calidad-
Requisitos, Norma Espafiola, AENCR, Diciembre 2000.

Revision de Documentos

*

La Gerencia de Gestion de Calidad debera convocar a una revision de
los documentos del Sistema de Gestién de Calidad cuando se presente
algunos de los siguientes casos,

53



FIME

CALIDAD

1. Para adecuarlos a las exigencias y hallazgos de auditorias de
calidad internas y externas.

2, Para adecuarlos a las normas o regulaciones de referencia.

3. Cuando se cumplan mas dos anos sin que los documentos
hayan sido sujefos a una solicitud de modificacion de
documentos.

Todo el Personal involucrado con el Sistema de Gestion de Calidad,
podra enviar propuestas de mejoras o adecuaciones a los
procedimientos, instructivos y formatos del Sistema de Gestion de
Calidad o al proceso, a la Gerencia de Gestion de Calidad de la
Direccion de Soporte Técnico para que sean tomadas en cuenta durante
la revision documental del Sistema de Gestion de Calidad. Estas
propuestas de mejora deberan enviarse por escrito, via correo
electrénico o fax, a la Gerencia de Gestion de Calidad. La propuesta de
mejora deberé contener, entre otros, los siguientes puntos:

1. Nombre o codigo del documento en cuestion.
2. Razon del cambio.
3. Redaccion del cambio.

Cuando ha sido aprobada la modificacion de algin documento, en la
nueva edicién se tendra incrementar una unidad al niumero de revisién.
Cuando e! numero de revision llegue al 5, la siguiente revision debera
empezar en el 0.

Durante la revision documental del Sistema de Gestion de Calidad, se
deberan revisar las propuestas recibidas para la mejora 0 adecuacion de
los documentos del Sistema de Gestion de Calidad y de los procesos de
Control Maestro, de la Red Nacional y/o de Gontinuidad y Trafico para
ser incluidos en la nueva revision del Sistema de Gestién de Calidad.

Las principales modificaciones realizadas a un procedimiento se
deberdn registrar en la seccién del procedimiento Registro de
Modificaciones al procedimiento. En dicho apartado se incluirdn, a lo
mucho, las ultimas dos modificaciones.
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Documentos Obsoletos

Los documenios obsoletos deberdan ser destruidos o retirados
inmediatamente de todos los lugares en donde sean utilizados. Aquellos
que se deseen conservar como referencias de operacion se deberan
marcas con dos rayas diagonales, tratando de abarcar los extremos de
cada una de las paginas. En caso de que los documentos obsoletos que
se deseen conservar como referencia de operacion se encuentren en
medio electrénico, se deberan agrupar en una carpeta que indique
claramente que son documentos obsoletos. En caso de que se
encuentren en medio magneético, se deberd indicar que son obsoletos.

No se deberan emplear documentos que hayan sido superados por una
revision posterior.
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Control de registros
Definicién de Registros

Cada procedimiento del Sistema de Gestion de Calidad, establece y define
en la seccion Registros del Procedimiento los registros que son necesarios
para la demostracion del cumplimiento de los requisitos de calidad.

Disponibilidad de los Registros

Los registros del Sistema de Gestion de Calidad estaran disponibles cuando
asi se establezca con el cliente para su verificacion.

Conservacion de los Registros

» El responsable de cada area debera especificar, en la seccién Registros
del procedimiento de cada procedimiento, el tiempo de conservacion de
los registros.

+ Antes de archivar los registros de calidad, se debera verificar legibles y
estén llenados adecuadamente. Cualguier desviacion detectada debera
corregirse inmediatamente.

« Los registros de Calidad se deberan archivar por tipo y/o cédigo de
documento (listas de verificacion, formatos, cartas, faxes, efc.)
identificandolos claramente por orden cronoldgico. Los responsables de
la conservacion de los registros son los jefes de las areas involucradas
en el procedimiento correspondiente.

» Todas las areas deberan destinar una zona especifica para conservar
los registros, asegurandose que se encuentren ambientales adecuadas
para evitar danos, perdidas o deterioros.

« Los registros se pueden conservar en medios magnéticos, electronicos o
en papel, y deberan estar perfectamente identificados y disponibles en
todo momento para cualquier consulta.

« En el caso de las bases de datos de los sistemas que se emplean en
actividades que afectan directamente la calidad del servicio
suministrado, y que son evidencia de la aplicacién de los procedimientos
correspondientes, el tiempo de conservacion debera ser come minimo
un ano. Estas bases de datos son respaldadas de acuerdo a las politicas
que para el fin emite el area de Sistemas de la senal de
telecomunicaciones. El acceso a estos registros y a los sistemas que los
emiten esta registrando a los usuarios de los mismos y sigue las
politicas gue para tal fin emite el area de Sistema de la sefal de
telecomunicaciones.
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= Los registros que se conserven en medios magnéticos o electrénicos, se
les aplicara el mismo tiempo de conservacion, disposicién y
mantenimiento que los registros impresos.

Disposicion de los Registros

Una vez que el tiempo de conservacién de un registro se alcanza, el
responsable de su conservacion podra decidir su disposicion, esta puede set,
la destruccion del registro o la conservacion por tiempo indefinido (archivo
muerto).
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Modificacién de Documentos

CALIDAD

En el siguiente diagrama se presenta las actividades a realizar para crear o

modificar un documento:

un documento.

1. Recbe Ia soiciud de nodificacidn de

2 hotfica &l solctante las razohes por
la cuales & sofcitud no procede

3. Modiixca el documento

L 2

4, Aciuakza los datos del docurrento
enia ista npesira de docunenios

4

5. bmden las copas dei docurento.

1

carpela de cakdad,

8. Guarda el documento orgmel en B

y

1. Distribuye las copias del documento.

y

distribucion de documentos

8. n su caso, solcda & fima de
documento rechdo en el formelo de

T
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En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

N° Descripcion Responsable Observaciones
01 | Recibe la solicitud de | Auditor de Calidad
modificacién de un documento | Gerente de Gestion
de Calidad
02 | Notifica al solicitante las | Auditor de Calidad
razones por las cuales la | Gerente de Gestién
solicitud no procede. de Calidad
03 | Modifica el documento Auditor de Calidad
Gerente de Gestion
de Calidad
04 | Actualiza los dates  del | Auditor de Calidad
documento en la lista maestra | Gerente de Gestion
de documentos de Calidad
05 | Emite las copias del documento | Auditor de Calidad
Gerente de Gestion
de Calidad
06 | Guarda el documento original | Auditor de Calidad
en la carpeta de calidad Gerente de Gestion
de Calidad
07 | Distribuye las copias entre las | Auditor de Calidad
areas afectadas Gerente de Gestion
de Calidad
08 | En su caso, solicita la firma de | Auditor de Calidad

en el
de

documento  recibide
formato de distribucion
documentos.

Gerente de Gestion
de Calidad
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Indicadores, anexos y registros

Indicadores del procedimiento

Este procedimiento no cuenta con indicadores

Lista de Anexos

Los anexos del procedimiento son:

* Formato Lista Maestra de Documentos.
* Formato Lista Maestra de documentos Externos.
* Formato distribuciéon de documentos.

Registros del Procedimiento

CALIDAD

A continuacidon se presenta la lista de los registros que incluye este

procedimiento.

Cadigo Nombre Tiempo de
Conservacion
1 Formato Lista Maestra de |1 afo
Documentos
2 Formato Lista Maestra de|1ano
Documentos Externos
3 Formato Distribucion de | 1 ano
Documentos

Registro de Modificaciones al procedimiento

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las ultimas modificaciones al

procedimiento.

Nombre y puesto del
solicitante del cambio

Descripcion del Cambio

Rev.

Fecha

' Director de Soporte
Técnico

Se realizaron algunas
correcciones al control de
documentos y registros

Director de Soporte
Técnico

Se modificé el procedimiento para
adecuarlo a los requerimientos de
la norma 1SO 9000 versién 2000.
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Aprobacion del documento
Emision

» Auditor de Calidad
Revision

e Auditor de Calidad
Aprobacion

« Director de Soporte Técnico

CALIDAD

6]
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EJEMPLO:

AREA

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Descriptivo de puesto vigentes

CALIDAD

Cdodigo del | Nombre del documento | El documento | Emisién | Revision | Fecha

documento tuvo cambios Revisién
Procedimientos Vigentes

Codigo del | Nombre del documento | El documento | Emision | Revisiéon | Fecha

documento tuvo cambios Revisién
Formatos Vigentes

Codigo  del | Nombre del documento | El documento | Emision | Revision | Fecha

documento tuvo cambios Revision
Instructivos Vigentes

Codigo del | Nombre del documento | El documento | Emisidon | Revisién | Fecha

documento tuvo cambios Revisitn
Manuales Vigentes

Cédigo del | Nombre del documento | El documento | Emision | Revision | Fecha

documento tuvo cambics Revisién
Reglamentos Vigentes

Cédigo del | Nombre del documento | El documento | Emision | Revision | Fecha

documento tuvo cambios Revisién
Tablas y etiguetas Vigentes

Cédigo del | Ncrbre del documento | El documento | Emision | Revision | Fecha

documento tuvo cambios Revisién




FIME CALIDAD
LISTA MAESTRA DE
DOCUMENTOS EXTERNOS
Area/ departamento:
Cadigo del Nombre del Entidad Tipo de Fecha de
documento documento | exiemaque | documento emision
emite
Elaborado por: Autorizado por: Revision: Fecha:
Pagina 1 |De 1
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Distribucion de documentos

Area a la que se le distribuye el documento:

CALIDAD

Documentos Revision | Fecha de | Cédigo
Revisidn (s):
Nombre Direccién/Gerencia Fecha de Fecha de Recibido
Y puesto Recibido Numero de Guia
Entrega: Fecha:
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Codificacion de Documentos

1° 20 = 3° N° N°

Primera y Segunda Letra

Nombre del drea Codigo
Operacion OP
Control Maestro CM
Soporte Técnico ST
Calidad CA
Continuidad y Tréafico 9]

Cuarta Letra

Nombre del area Codigo
Descriptivo de Puesto vy D
Organigrama
Procedimiento
Instructivo
Formato
Etiqueta
Manual
Reglamento
Glosario
Tabla

@B/ Z|mMM|—|(T

Numeros consecutivos 01 al 99
Nota.-

Los documentos de origen externo maniendran la identificacion vy
codificacion de origen.
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CAPITULO IV
MEDICION Y MONITOREO
Vision General
Obijetivo
Implantar y mantener métodos para la medicion:
« del desempeno del Sistema de Gestion de Calidad
« de la satisfaccion del cliente

« vy de los procesos involucrados con la distribucion, transmision vy
continuidad de ia programacién.

Alcance

Desde que se detecta la necesidad de alguna técnica estadistica hasta que se
emplea y analizan los resultados obtenidos.
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Objetivos de calidad
Evaluacién de Objetivos de Calidad

Para la evaluacion de los objetivos de calidad se deberdn emplear diafragmas
de barra, histogramas o graficas de tendencias de acuerdo a la naturaleza del
objetivo en cuestion.

Los valores de los objetivos de calidad seran concentrados por el Gerente de
Help Desk y Monitoreo, Para ello los responsables de cada area deberan
enviar los indicadores relacionados con los objetivos de calidad al Gerente de -
Help Desk y Monitoreo, en los primeros cinco dias de cada mes.

El Gerente del Centro de Help Desk y Monitoreo enviara las graficas de los
objetivos de calidad a los jefes, gerentes y directores de dareas para su
divulgacion al resto del personal y para que en su caso, se tomen las acciones
preventivas o correctivas que correspondan.

Indicadores de Procedimientos

Todos los indicadores establecidos en cada procedimiento se deberan registrar
en las hojas de calculo de indicadores y graficas disenadas para tal fin. Las
hojas de célculo de indicadores son:

1. Indicadores de Red Nacional.
2. Indicadores de Control Maestro.
3. Indicadores de Continuidad y Trafico.

El objetivo de cada indicador esta especificado en cada una de las hojas de
calculo y en la tabla Objetivo de indicadores.

La responsabilidad del manejo y reporte de los indicadores, asi como su
periodicidad, se especifica en la seccién indicadores del procedimiento de cada
procedimiento.

En caso de que exista una tendencia creciente o decreciente en las gréaficas o
diagramas de barras de los indicadores que por la naturaleza del indicador
muestre la posible existencia de algun problema, el responsable de registrar el
indicador deberd realizar un andlisis en el que se especifiquen las acciones
correctivas o preventivas destinadas a eliminar el problema real o potencial
segun corresponda.

Este andlisis se debera realizar de acuerdo al procedimiento Acciones
Preventivas y Correctivas.

En todos los casos, los indicadores, graficas de tendencias, histogramas y
graficas de barras deberan estar disponibles para ser considerados en la
revision del sistema de Calidad y/o sean solicitados por los Directores o
Gerentes de Area.
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Revisiéon del Sistema de Calidad

El Representante de la Direccién debera convocar una junta en ia que
participen todos los representantes de todas las areas involucradas en el
desempeno del Sistema de Gestion Calidad, 0 en su defecto podra solicitarles
toda la informacién necesaria para realizar la revision del Sistema de Calidad.

La revision del Sistema de Gestion Calidad debera realizarse como minimo una
vez al ano o en forma extraordinaria cuando el director de un area lo solicite.

La revision debera contener como minimo, los puntos de evaluaciéon del
sistema de calidad que se especifican a continuacion:

1. Objetivos de calidad, registrados en el manual de calidad.

2. Resultados de auditorias internas

3. Analisis de indicadores e incidencias

4. Acciones Correctivas y preventivas relevantes

5. Seguimiento y avances de los compromisos establecidos en la
reunion anterior.

6. Cumplimiento con la palitica de calidad y con los requisitos de la
norma 1S0-9001:2000

Todos los representantes de las areas involucradas deben tener disponibles
para la revisién los documentos que comprueben los avances obtenidos en su
area, asi como propuesias de mejora para eliminar causas de no
conformidades detectadas.

El resultado de la revision se debera registrar en el formato informe de la
Revision del Sistema de Calidad.

Al final de la revisién el Representante de la Direcciéon debera entregar una
copia del formato anterior a todas las areas involucradas.

El representante de la direccion debera dar seguimiento a los compromisos y
acciones correctivas establecidas.

El Representante de la Direccion debera conservar los informes de éstas

reuniones como lo establece el procedimiento Control de Documentos y
Registros de Calidad.
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En la revisién del Sistema de Calidad se podra considerar la inclusion de
informacion financiera sobre los gastos de operacion y mantenimiento de los
procesos, inversion para nuevos proyectos, costos de las fallas y de prevencion
de las mismas y costos de la reduccion en la calidad de los servicios
suministrados. Esta informacion permitira comparar los procesos a lo largo del
tiempo y evaluar la eficiencia y eficacia de la organizacion.

Satisfaccion del Cliente
En la Direccién de Continuidad y Trafico, la medicion de la satisfaccion del
cliente se podra realizar con base en las reuniones semestrales entre el cliente
y el prestador del servicio. En estas reuniones se¢ podran tratar los siguientes
temas:

1. Quejas de los clientes

2. Sugerencias de mejora al suministro del servicio

3. Nuevos requerimientos del cliente

4. Sugerencias de mejora en la operacion del cliente.
En la Direccion de Red Nacional, el procedimiento Servicio a

Comercializadoras Locales especifica la forma como se realiza la evaluacién
de la satistaccion de los clientes.
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Auditorias de calidad internas

Plan y programa de auditorias de calidad

La gerencia de Gestion de Calidad debera elaborar anualmente el plan de

auditorias de calidad internas registrando el formato Plan de auditorias de

Calidad internas.Las auditorias seran programadas de acuerdo a lo siguiente:
1. Cada area debera ser auditada por lo menos una vez al ano.

2. Cuando se abre un area nueva.

3. Cuando existan quejas de los clientes relacionadas con la trasmision de
la senal de television.

4. Cuando el director de alguna area lo solicite.
5. Cuando se requiera hacer seguimiento a una auditoria interna y externa.
El director de soporte técnico debera revisar y aprobar el Plan de Auditorias, y

en su caso podré solicitar, auditorias fuera de programa, a las areas que
considere necesario evaluar.

En caso de que una auditoria planificada no se realice, se debera reprogramar
a la brevedad posible. Todo cambio en el programa de auditorias se debera
registrar en el formato respectivo.

La auditorias de calidad externas, se considerardn como auditorias de calidad
internas por lo que se incluyen en el Plan de auditorias de calidad internas.

Grupo auditor

El Director de Soporte Técnico y/o Gerente de Gestion de Calidad sera el
responsable de seleccionar a los integrantes del grupo auditor, incluyendo al
Auditor Lider, de acuerdo al area que se requiera auditar.

Las auditorias deberan ser realizadas por personal independiente a la actividad
0 area auditada.

El personal que realice las auditorias de calidad interna debera estar calificado
conforme al procedimiento Calificacién de personal.

i
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Preparacion de Auditorias de Calidad

La Gerencia de Gestion de Calidad debera avisar al area auditada sobre la
realizacion de la auditoria de calidad interna por o menos con una semana de
anticipacion. Este aviso se debera realizar a traves del formato Orden de
frabajo. En el caso de auditorias externas como son las de vigilancia y
certificacion, la Gerencia de Gestion de Calidad debera notificar al area
auditada por lo menos con dos semanas de anticipacion. El aviso de esta
auditoria se podra realizar con el formato Orden de trabajo o por cualquier otro
medio.

El auditor de calidad designado para dirigir cada auditoria de calidad interna
debera elaborar el plan de la auditoria, estableciendo los objetivos y alcance los
lineamientos y actividades a auditar.

Las auditorias se codificaran de acuerdo a lo siguiente

XX N AUDnn/aaaa
Direccion guditada L
DG= Direccién nn= NUmero consecutivo de la auditoria
OP= Operacién de Red Nacional aaaa= Ano de la realizacion

ST= Soporte Técnico
CT= Continuidad y Trafico
CM= Control Magestro Nacional

Realizacion de las auditorias de Calidad:

El grupo auditor deberé realizar una reunion de apertura para dar inicio a la
auditoria de calidad con los responsables del area a auditar, informandoles el
plan, objetivo, alcance, duracién, las facilidades requeridas y la metodologia
que se aplicara.

El area auditada debera proveer toda la informacion y evidencias solicitadas,
facilitando el proceso de la auditoria de calidad.

El grupo auditor debera convocar a los involucrados a una reunion de clausura
de la auditoria de calidad en la que se informaran los resultados, aclarando
cuando sea necesario, las dudas existentes.

No conformidades

El grupo auditor debera recacbar y analizar toda la informacion posible con

base en el formato Lista de verificacion de auditoria de calidad interna, a fin
de evaluar el grado de implantacién del Sistema de Gestion de Calidad.
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La deteccién de no conformidades, se registraré en la lista de verificacion y se
hara el conteo al final de ésta.

El grupo auditor solicitara la respuesta al grupo auditado acerca de las no
conformidades y observaciones detectadas a traves del formato
Reporte/Cierre de auditoria. E| grupo auditado debera completar los puntos
siguientes.

1. Causas de la No Conformidad. Se debe realizar el andlisis de la no
conformidad u observacion para encontrar la causa real de la misma
para definir la o las acciones correctivas correspondientes.

2. Enterado. Se debe indicar el nombre y firma del responsable de
recibir la auditoria.

3. Descripcion de la accion correctiva. Se deben definir la o las
acciones correctivas para eliminar las causas de la no conformidad u
observacion.

4. Fecha compromiso de implantacién. Se debe indicar ano/mes/dia
para la implantacion de la accion correctiva.

5. Responsable asignado. Se debe indicar el nombre de la persona
responsable de realizar la accion correctiva.

El grupo auditado debera enviar a ata Gerencia de Gestion de Calidad, el
formato, debidamente lleno, Reporte/Cierre de Auditoria, en un plazo maximo
de una semana después de haber realizado la auditoria.

Las auditorias de calidad internas podran incluir la realizacién de auditorias de
5s+1 0 su equivalente.

Cierre de Auditorias de Calidad

Es responsabilidad del Auditor Lider dar seguimiento a las acciones correctivas
propuestas por el grupo auditado y verificar su implantacion y efectividad.

El Auditor Lider, con base en el formato Reporte/Cierre de Auditoria, debera
evaluar la efectividad de las acciones correctivas y de ser necesario, solicitara
evidencia de la implantacion y de la efectividad de las acciones correctivas al
grupo auditado.

La auditoria se considera como inconclusa, hasta que no se verifique la
implantacion de la ultima accién correctiva especificada en el plan de acciones
correctivas.

El Director de Soporte Tecnico debera enviar un Reporte mensual de

auditorias, a los Directores de Red Nacional y de Desarrolio Tecnolégico,
sobre las auditorias realizadas en el periodo.
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El Auditor Lider evaluara el desempefio de los Auditores participantes mediante
el formato Calificacién de Auditor. Esta evaluacion debera ser entregada a la
Gerencia de Gestion de Calidad.

73




FIME CALIDAD

Medicién del proceso

Hojas de Registro de Parametros

Red Nacional

Con el fin de monitorear los parametros y variables mas importantes del
proceso de transmision, los valores de los mismos deberan registrarse y
graficarse en las hojas de célculo Registro de parametros de transmision.
Los parametros y variables mas importantes del proceso de transmision de las
senales de television se pueden consultar en el procedimiento Supervisién de

la transmision en estaciones repetidoras.

Continuidad y Tréfico

En el caso del area de Continuidad y Trafico, no se han detectado parametros
y/o variables criticos.

Control Maestro

En el caso del Control Maestro, los variables y los parametros criticos se
pueden consultar en el procedimiento Operacién de la Estacion Terrena.

Andlisis de las Variables

En caso de que algun parametro o variable del proceso, tienda hacia algin
valor critico o lo haya rebasado, el responsable del area debera realizar un
andlisis en el que se especifiguen las acciones correctivas o preventivas
destinadas a eliminar el problema real o potencial segun corresponda. Este
analisis se debera realizar de acuerdo al instructivo Analisis de Fallas y
problemas.
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Actividades de procedimiento

Revision del Sistema de Calidad

CALIDAD

En el siguiente diagrama se presentan las actividades para realizar la revision
del sistema de calidad por parte de la Direccion.

1. Convoca a todos bbs representardes
de area para b reunidn ¢ se solicks b
gl GIYBOHN Necesari.

A

2. Reaiza & revsion de scuerdo a os
purtos de evaluacion especiicades.

(Existe aiguna
duda o faka
rfontracion?

3. Solcta & wfornacien fakante yio
exphcacion conpleneniaa.

4. Registra los vresiftados de R
revision, acusrdos ¥y corrpromiscs
establecidos.

y

§. (istribuye copias del nforme a s
areas nvokicradas,

i

8. Sigue los conpromisos adguiridos

1

7. Registra en el informe, s avances
obtenudios.

y

8. Arctuva el nforme.
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CALIDAD

En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama del flujo anterior.

NO

Descripcion

Responsable

Observaciones

01

Convoca a todos los
representantes de area para la
reunion o se solicita toda la
informacién necesaria

Director de Soporte
Técnico

Téchico

02 | Realiza la revision de acuerdo a | Director de Soporte
los puntos de evaluacion | Técnico
especificados.
03 | Solicita la informacién faltante | Director de Soporte
/o explicacion complementaria. | Técnico
04 | Registra los resultados de la | Director de Soporte | En el formato
revision, acuerdos y | Técnico Informe de Ia
compromisos establecidos. Revision del
Sistema de
Calidad,
05 | Distribuye copias de del informe | Director de Soporte
a las dreas involucradas. Técnico
06 | Sigue los compromisos | Director de Soporte
adquiridos. Técnico
07 | Registra en el informe los | Representante de la
i avances obtenidos. Direccién
08 | Archiva el informe Director de Soporte
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Auditorias de Calidad Interna

CALIDAD

En el siguiente diagrama se presentan las actividades para realizar una
auditoria de calidad interna.

ii.&»}ahm&fmﬂmammj

=4

2. Prepara b docunentackin para &
auRoria rderra.

'

3. Realiza b presentaciin inicial de
audiora.

4. Desarrola 8 audior|a, confonme 2
ista de verficacion,

P

5. Eizbora y se erirega &f reporie gieire
de auditoria.

6. Soficka of plan de  acewoss
comectivas al &rea auxdiada.

}

7. Evakis e desewpefic de bs
aucitores

¥

8. Ervrega el efornme de audRora a
Cireceidn.

8. Veifica que las acciones
corectivas sean rphanadas ep foma

10. Sabxea ef repoite de avarce de fas
acciones cofrectivas y notificar ai
respansable del drea y a ia Drecoidn.

[11.%&33@«%@&&&&3
[

v

12, Archavan s regstios de cafdad de
i auddov e
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CALIDAD

En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

de la auditoria

N° Descripcion Responsable Observaciones

01 | Envia la notificacion al area | Auditor de Calidad Utiliza el formato

auditada Gerente de Gestion | Orden de trabajo
de Calidad

02 | Prepara la documentacion para | Auditor de Calidad | Utiliza los

la auditoria interna formatos Lista de
Asistencia y
Lista de
Verificacion.
03 | Realiza la presentacion inicial Auditor de Calidad
04 | Desarrolla la auditoria conforme | Auditor de Calidad
i a lista de verificacion
05 | Elabora y se enirega el reporte | Auditor de Calidad | Utiliza el formato
cierre de auditoria Reporte/cierre de
auditoria
06 | Solicita el plan de acciones | Auditor de Calidad | Utiliza el formato
correctivas al area de audiroria Reporte/cierre de
auditoria

07 | Evalia el desempeno de los | Auditor de Calidad

auditores
08 | Entrega el informe de auditoria [ Auditor de Calidad
a la Direccion Gerente de Gestion
de Calidad

09 | Verifica las acciones correctivas | Auditor de Calidad

implantadas

10 | Elabora el reporte de avance de | Auditor de Calidad

las acciones correctivas y
notificar al responsable del area
y a la Direccion.

11 | Realiza el cierre de auditoria Auditor de Calidad | Utiliza el formato
Reporte/cierre de
auditoria

12 | Archivan los registros de calidad | Auditor de Calidad
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Indicadores, anexos y registros
Indicadores del Procedimiento
Este procedimiento no cuenta con indicadores
Lista de anexos
L.os documenios anexos al procedimiento son:
« Informe de la Revision del Sistema de Calidad
« Plan de auditorias de calidad internas
« Lista de Asistencia
« Lista de verificacion
« Reporte/cierre de auditoria
« Reporie mensual de auditorias
Registros del Procedimiento

A continuacion se presenta la lista de los registros que incluye este
procedimiento

Cédigo ' Nombre Tiempo de
Conservacion
1 Informe de la Revision del | Permanente

Sistema de Calidad

2 Plan de auditorias de calidad | 1ano
interna

B Lista de asistencia 1 afo

4 Lista de verificacion 1 ano

5 Reporte/cierre de auditoria 1 ano

6 Reporte mensual de auditorias 1 afo

9




FIME

Reqgistro de modificaciones al procedimiento

CALIDAD

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las Gltimas modificaciones al

procedimiento.

Nombre y puesto del
solicitante del cambio

Descripcién del Cambio

Rev.

Fecha

Director de Soporte | Se incluyeron las hojas de

Técnico cédlculo para el analisis de
datos como son objetivos de
calidad, indicadores y
variables de proceso.

Director de Soporte | Este procedimiento sustituye

Técnico a los procedimientos:

« Manegjo de indicadores
y técnicas estadisticas

» Auditorias de Calidad
internas

» Revisién del Sistema
de Calidad

Aprobacién del documento

Emision

» Auditor de Calidad
Revision

« Auditor de Calidad
Aprobacion

« Auditor de Calidad
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Plan de auditorias de Calidad Interna

PERLED 9P UPRSID

od opezpaIny wod opesiaay 210d oppiwg
]
ojgespodsa upioenians vory
fopny 2P OROSd 000Z:4006 Ot Btlcy ¢ Bp oy sinbay
S e o LOpOND
IBYOSY
e iied VYNHILINI GVAINYO 30

oaWnoop ap oBipeD

SVIHOLIANY 3A NVTd

gl



FIME

LISTA DE ASITENCIA DE
AUDITORIA DE CALIDAD INTERNA

CALIDAD

 Area auditada: Fecha:
Cadigo de Auditoria:
. Responsable:
Nombre Puesto Firma de apertura Firma de Cierre |
Auditores
Nombre Puesto Firma de apertura | Firma de Cierre
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LISTA DE VERIFICACION DE
AUDITORIA DE CALIDAD INTERNA

Area Auditada: Fecha:

Personal Entrevistado:

N° Requisitos Calificaciéon | Referencia Observaciones y
1 2 hallazgos
TOTAL Nota: de ¢ada pregunta tomar la

Calificacion minima para la suma total.

T

O

T oK -1 -2 -3

A

L

E

S

Anr. (N° de preguntas x 3) -TOTAL
CALIFICACION: % N° de preguntas x 3
Caodigo de Auditoria
Auditores Jefe de Auditoria

_Péagina de
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REPORTE CIERRE DE AUDITORI
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CAPITULO V
CALIFICACION DEL PERSONAL
Vision General
Objetivo
Establecer las actividades para detectar las necesidades de capacitacion y
proporcionar capacitacién o entrenamiento técnice al personal del Area de
Continuidad y Transmision de Senal.

Alcance

Desde que se detecta la necesidad de capacitacion hasta que se imparte y
se evalua su efectividad.
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Necesidades de Capacitacion
Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Los jefes o responsables de Area deberdn detectar las necesidades de
capacitacién de los puestos subalternos a travpes del formato Detccién de
Necesidades de Capacitacion. Esta deteccidbn de necesidades de
capacitacion se realiza anualmente.

El Gerente de Gestion de Calidad es responsable de recopilar la
informacién que generan todas las areas de Area de Continuidad vy
Transmision de Senal sobre las necesidades de capacitacion.

La deteccion de necesidades de los puestos Directivos y Gerenciales
debera ser realizada por las personas que ocupan dichos puestos a través
del formato antes mencionado.

En caso de que por cualquier motivo, la empresa de sehales de
telecomunicaciones suspenda el presupuesto de capacitacion, la deteccion
de necesidades de capacitacion del ciclo inmediato anterior se considerara
valida para el momento en que se reinicie la capacitacién, por o que no
sera necesario llenar nuevamente el formato Deteccion de necesidades
de capacitacion.

Requisitos para ser auditor de Calidad

LA Gerencia de Gestion de Calidad recibira las solicitudes y seleccionara a
los candidatos para Auditor de Calidad, verificando que cumpla con los
siguientes requisitos:

1. Escolaridad. Minimo estudios de nivel licenciatura o
equivalente.

2. Experiencia. 1 afo por lo menos laborando para la empresa.
En la Direccién de Operacion de Red Nacional, Jefe de
Estacion como puesto minimo. En la Direccion de Continuidad
y Trafico, Gerente de Continuidad, Gerente de Preparacion de
Material para Transmisién 0 Gerente de Videoteca como
puesto minimo.

3. Habilidades. (Caracteristicas de personalidad). Las
Caracteristicas que debera tener un auditor de calidad se
encuentran especificadas en el descriptivo de puesio
correspondiente.

87




FIME CALIDAD

Para optar por la calificacién de Auditor se deberan cumplir con los siguientes
requisitos :

1. Tomar el curso de formacién de auditores, aprobando el examen
tedrico con una calificacién minima de 80.

2. Haber participado por lo menos en 3 auditorias de calidad como
Auditor en entrenamiento, obteniendo en cada una de ellas, una
calilicacion de regular en la evaluacion de desempefio. Esta
evaluacion sera realizada por el Auditor Lider.



FIME CALIDAD

Capacitacion del Personal
Programas de capacitacion
Los programas de capacitacion son de dos tipos:

1. Capacitacion Técnica para el personal cuyas funciones afectan
directamente la calidad del servicio suministrado y/c que requiera
estar calificado (ver inscripciones a cursos técnicos). Esta
capacitacion es responsabilidad directa del Gerente de Gestidon de
Calidad de la Direccion de Soporte Técnico.

2. Capacitacion no Tecnica. Esta capacitacion es responsabilidad
directa del Area de Desarrollo de Recursos Humanos de la Direccién
de Recursos Humanos. Esta capacitacion esta planificada y
programada por el drea mencionada de acuerdo al presupuesto
asignado y a la importancia del puesto.

El Gerente de Gestion de Calidad de la Direccién de Soporte Técnico utilizara
la informacion contenida en el formato Deteccidon de Necesidades de
capacitacion, para elaborar los planes de capacitacién técnica y la
programacion de los cursos respectivos. Los criterios para realizar los planes
de capacitacion y la programacion de los cursos son los siguientes:

1. Tendra mayor prioridad las habilidades y/o conocimientos con
importancia alta de acuerdo a lo especificado en el formato
Deteccidn de necesidades de capacitacion.

2. Se debera dar prioridad al personal de nuevo ingreso y al personal
que aun no ha completado un curso para recibir entrenamiento.

El Gerente de Gestion de Calidad elaborara el programa semestral de
capacitacion técnica para satistacer, de preferencia, las necesidades de
capacitacién con prioridad alta, presentadas en el formato Deteccidon de
necesidades de capacitacion. En caso de que alguna necesidad de
capacitacion no sea cubierta durante el afo correspondiente, los programas de
capacitacidn del ano siguiente deberan incluir aquellas necesidades no
cubiertas siempre que éstas sigan vigentes.

El programa de capacitacién esta sujeto a modificaciones y/o cancelaciones
por factores como reduccion de presupuesio, eventos importantes que
requieren personal, etc. El Gerente de Gestion de Calidad debera notificar la
cancelacion o suspensiéon de un curso, al personal afectado, en lo posible,
cuando menos una semana antes de la fecha programada, via correo
electrénico y lo reprogramara de acuerdo a las necesidades, limitaciones de
presupuesto y tiempo.
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Inscripcion a cursos Técnicos

El proceso de inscripcién a un curso programado se realizara via telefonica o
por correo electronico. El responsable de cada area realizara las inscripciones
de su personal.

Las cancelaciones de las inscripciones a 10s cursos se realizaran via telefonica
o correo electrénico con 2 dias habiles de anticipacion, explicando los motivos
por los que cancela su asistencia.

Entrenamiento de auditores.

Dentro del programa de capacitacion, el Gerente de Gestion de Calidad debera
considerar la realizacion de cuande menos un curso al ano para |a formacién
de auditores de calidad.

La Gerencia de Gestion de Calidad es responsable de llevar el seguimiento de
la capacitacion y calificacion de los candidatos para Auditor de Calidad,
registrando todos sus resultados en el formato Calificacién del Auditor.

Si el candidato al Auditor de Calidad cumple satisfactoriamente con todos los
requisitos especificados, la Gerencia de Gestion de Calidad lo calificara como
auditor disponible para participar en alguna auditoria de calidad interna. En el
formato Calificacion de Auditor, se registrara que es un auditor calificado
disponible.

Para calificarse como Auditor Lider se deberd tener por lo menos un afo
participando en el programa de auditorias internas y 10 auditorias practicadas.
En el formato Calificacién de Auditor, se registrara que ha obtenido la
calificacion de Auditor Lider.

Cualgquier anomalia detectada en el desempeno de las actividades como
Auditor de Calidad, serd causa de sancion y de cancelacion automatica de su
calificacion.

Capacitacion Interna

Los responsables de cada drea deberan realizar un programa de capacitacion
interna para ser implantado en sus areas. Este programa de capacitacion
debera incluir tanto capacitacion técnica como el Sistema de Gestion de
Calidad. Se deberan generar registros que comprueben la realizacion y
efectividad de la capacitacion.
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Caliticacion del Perscnal

Los puestos que requieren personal calificado son:

N° Puesto Area

|1 | Gerente de Regién Direccion de Operacién de Red Nacional
2 | Jefe de Estacién Direccion de Operacidon de Red Nacional
3 | Operador de Estacion Direccion de Operacion de Red Nacional
4 | Gerente de Control Maestro Direccion de Control Maestro
5 | Ingeniero Up Link Direccién de Control Maestro
6 | Operador de Control Maestro Direccion de Control Maestro
7 | Analista de Contro! de Calidad | Direccion de Continuidad y Trafico

.8 | Auditor de Calidad Direccion de Soporte Técnico

Para comprobar que el personal redne las habilidades y conocimientos para
ocupar un puesto, los Directores y Gerentes de area deberan tomar en cuenta
las calificaciones obtenidas en los cursos y/o la experiencia acumulada y/o el
grado de estudios alcanzado. Estos criterios estan definidos en los descriptivos
de puesto correspondientes.

La Gerencia de Gestion de Calidad conservara copias de los documentos que
acrediten el grado de educacion y/o los datos sobre la antigliedad del personal
calificado de Area de Continuidad y Transmision de Senal.
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Evaluacién
Evaluacion de los Cursos

El Gerente de Gestion de Calidad enviara, via correo electronico,
semestralmente a la Direccion de Red Nacional, Direccién de Control Maestro,
Direccion de Continuidad y Tréfico y Direccién de Soporte Técnico el formato
Registro de Calificaciones, con las calificaciones del personal, obienidas en
los cursos del periodo.

Es responsabilidad de los Gerentes y Jefes de drea, el mantener archivados los
registros de calificaciones, copia de los diplomas y/o los examenes del
personal.

El Gerente de Gestion de Calidad debera conservar las listas de asistencia de
los cursos en el formato Lista de Asistencia de Capacitacion.

Al término de un curso, los participantes evaluaran el desempefio del instructor
y el contenido del curso. Esta evaluacion se debera realizar en el formato de
Evaluacién de curso, se debera emplear para mejorar programas y contenido
de los cursos.

El Gerente de Gestion de Calidad seleccionara, evaluara y controlara a los
proveedores de servicios de capacitacion de acuerdo al procedimiento
Seleccion de Proveedores.

Evaluacion de la Efectividad de la Capacitacion y de Habilidades.

El responsable de cada drea debera evaluar la efectividad de la capacitacion
mediante la evaluacion del desemperio del personal mediante el formato
Evaluacion de Desempeno Personal. Esta evaluacion se realizara por lo
menos una vez al aho y contempla no séle la evaluacion de la efectividad de la
capacitacion, sino también la evaluacion de las habilidades requeridas para
cada puesto.

El responsable de cada area debera considerar los resultados registrados en el
formato Evaluaciéon de desempeio personal, para utilizarlos como entrada
para lienar el formato Deteccion de necesidades de capacitacion.
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Actividades de procedimiento

Capacitacion de personal

CALIDAD

En el siguiente diagrama se presentan las actividades a reaiizar:

F

capaciacion.

1. Enwvia a2 todas ks arcas s formatos
de deteccion de necesidades de

:

generada por ks distinias 4reas.

2. Recopita toda B informacidn

}

por puesto.

3. Babora los planes de capackacion

¢

capactacon semestrales.

4. Habora los programes de

¥

semestrat.

5. Erwia el programa de capaciacion

6. Realra ¢l proceso de nscripeion.

£Se reune el minano
de asistentes
solcitado?

| 7. Pospone el curso para ofra fecha

8. Prepara e} material para el curso.

!

9. Confirm 3 los wsiruciores
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Capacitacion interna

16, Solicka vialicos para s
asisientes

11. PRoporciona informacion a los
asistentes sobre ls vidlicos y
nedios de transporte

1

12 hparte el curseo

|

13. Prepara diplomas y examenes

‘

14, Sokcita las calficaciones a bs
instructores

15. Registra en 2 base de datos
los resultados de cada participante

'

16. Envia resullados s todos bs
participantes

17. Evalia el desenpeno del
capacitado

Capacitacion del personal
En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las

actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.
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NO

Descripcion

Responsable

Observaciones

01

Envia a todas las areas los formatos de
deteccién de necesidades de
capacitacion.

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

02

Recopila toda la informacion generada
por las distintas areas.

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

03

Elabora los planes de capacitacion por
puesto,

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

04

Elabora los programas de capacitacion
semestrales.

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

05 | Envia el programa de capacitacion | Gerente de Gestion de
semestral Calidad
Auditor de Calidad
06 | Realiza el proceso de inscripcion Gerente de Gestion de

Calidad
Auditor de Calidad

Q7

Pospone el curso para otra fecha.

Gerente de Gestion de |

Calidad
Auditor de Calidad

08

Prepara el material para el curso

Gerente de Gestion de
Calidad
Auditor de Calidad

09

Confirma a los instructores

Gerente de Gestidon de
Calidad
Auditor de Calidad

10

Solicita viaticos para los asistentes

Gerente de Gestidén de
Calidad
Auditor de Calidad

11 | Proporciona  informacion ~ a  los | Gerente de Gestién de
asistentes sobre los viaticos y medios Calidad
de trasporte. Auditor de Calidad
12 | Imparte el curso Instructor
13 | Prepara diplomas y examenes Gerente de Gestién de
Calidad
Auditor de Calidad
14 | Solicita las calificaciones a los | Gerente de Gestion de
instructores Calidad
Auditor de Calidad
15 | Registra en la base de datos los | Gerente de Gestion de
resultados de cada participante Calidad
Auditor de Calidad
16 | Envia los resultados a todos los | Gerente de Gestidn de
participantes Calidad
Auditor de Calidad
17 | Evalua el desempeno del capacitado Jefe inmediato
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Indicadores, anexos y Registros

Indicadores del Procedimiento

Este procedimiento no cuenta con indicadores

Lista de anexos

Los anexos del procedimiento son:

*

Calificacion del Auditor

Deteccion de Necesidades de Capacitacion
Lista de Asistencia de Capacitacion
Evaluacion de Curso

Registro de Calificaciones

Evaluacion de Desempeno Personal

Registros del Procedimiento

A continuacion se presenta la lista de los registros que incluye este
procedimiento

Cddigo Nombre Tiempo de
Conservacion

1 Calificacion de Auditor Permanente

2 Deteccion de Necesidades de Capacitacion 1 ano

3 Lista de asistencia de Capacitacion 1 ano

4 Evaluacién del curso 1 ano

5 Registro de Calificaciones Permanente

6

Evaluacion de desempefio personal Permanente
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Registro de Modificaciones al Procedimiento

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las ultimas modificaciones al
procedimiento:

Nombre y puesto del Descripcién del Cambio Rev. Fecha
solicitante del cambio

Director de Soporte | Se modificaron algunas

Técnico politicas de capacitacion de
personal.
Direcior de Soporte | Este procedimiento sustituye a
Técnico los procedimientos:
« Capacitacién del
personal

+ Calificacion de auditores
de calidad internos

Aprobacion del documento
Emision

+ Auditor de Calidad
Revision

» Auditor de Calidad
Aprobacion

« director de Soporte Técnico
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CALIFICACION

CALIDAD

CALIFICACION DEL AUDITOR

DE AUDITOR Revisidn:

Fegha:

Codige del decumento

Nombre ;

IFecha: {

Area:

TPuesm:

Licenciatura en:

I Fecha de ingreso l

Curso ga formacion de auditores

iFed\a.

I Calificacion:

Auditor en entrenamiento

Auditoria ng ¢

Fecha

Etapas en las que parhicipd

Bueno

Reguler

Malo

Prepatacién

Ejecucion

informe

Seguimiento y Cierre

Comentanos

Evalud desempefio

Nombre

Fuyma

| Augitoria no 2.

Fecha

Etapas en las que pagicipd

Bueno

Regutar

Malo

Preparacién

£ jacucion

{iniorme

{Seguimiento y Cierre

Comentanes;

Evalud desempelio

Nombre

Fuma

Auditonia no. 3

Fecha

£tapas en {as que padicipd

Bueno

Regular

Malo

{Preparacion

1Ejecuadn

itnforme

{Seguimiento ¥ Cierre _ {

Comentanas’

Cvaluo desempefio

Nombze

Fima

CERTIFICADCG  SI [

No ]

Histarial [ Renovacion de Certificado

Nombre: 11

Gestion de Calidad

Pagina

de

DCirector de Scporte Tecnico
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CALIFICACION DEL AUDITOR
CALIFICACION Chdigodel dopimentd
DE AUDITOR Revision®
Fecha:
{PuestolArea: | 1}
| Auditosia en iz que participo: Chdigo: Fecha:
5 ;
i Desemipeno: Evalud
s
4 ;
i
: Nombre y Firma
Auditodia en 14 gue pasticips: Cédigo: fecha: i
! Desempeito: Evaiué
H
| Nombre y Firma
! Auditoria en la que participo; i cédige: Fecha: i
i 4
érDeSempeﬂo Evatug
! Nombre y Fioma
Fecha Vigengcia Vu. Bo
Fecha Vigencia - Vo Bo
|
Pagmna de ;
TR

Gestion de Calidad

Director de Soporte Técnico
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

DETECCION DE NECESIDADES
DE CAPACITACION

DAYTOS GENERALES

Revisidn:
Fecha:

Cébdigo det documento

Coigo del descriptive de pussta;

Puesto det Jefe:

$6digo del descriptive de puesto;,

Fecha .

CONOCIMIENTOS/ HABILIDADES QUE SE REQUIEREN

"Habilidades

mportancia

A M

8

|1

10

"

12

)13,

%14

=

‘45

T16

A7

i

Impsnancia A- Alta M+ Medim, B= Bag
Nivei A= Rto M= Medic B= Bajp

Etaborado

Revisado (capreraion)

Nombre y Pussto

Nombre y Puesto
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

DETECCION DE NECES_!DADES Somigo detdosuryinto
DE CAPACITACION Revision:
Fecha:
Verificacion de habilidades
Habilidades
= Nombre 4 2 3 4 5 6 7 8
; P
: —
L f )
Verifice Recibid (capacitacion)
{ Nombiey Pussto
HNorvtwe ¥ Puesly
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LISTA DE ASISTENCIA DE CAPACITACION
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EVALUACION DE CURSO Cédigo det documento
Revisiom
Fecha;
| Nombre def cursor . “i {?w‘x ; J
€1 contenido deloumg fue ' 2 LA T
C emasiado O sufciente [ Regawr L Povre
Et material qua utiizaste fue: _ e *
3 Muy bueno _ Bueno O Regular — Mak

£ material digéctico {pizardn, proyector de acefatos, pelictlas, préciicas ele.. Jadilizado por elinstrucior, ,

T Bnca un apoy constante pera L AyGO pera aclrr bos puntos o No fue ef mas mdeato SAQUe | No fus il pars el carso
reforzar el conterydo el sz mas Tponanies aclaro MGUNOS JAMOS J

Los conosimientos quis ee gdquiniercn en ol cursa son:
_ Aphcibeseneideadetabap U Aptcabies i en cedes U Iiteresenles, pero OB d T So wilerss o mnidies de apicacse

aspacios dal irabay apicanas e ¢ trabay & ef trabae
La duracion det curso Juer -
U L2 mas adscuada para eswer. | Converdents o Demasado leiga Muy txeve pars asindlar los
L ks conlenidos del cursa Sontemdos el curso
Consitera que ¢ cursos : < - :
U Le desperts vlesés @ inquietudes [ Cumpid completamente CON $U5 Jle resute wicente per iy Ho cumpbo con tas expectatvas
PR CoRoces mas sobre of eema axpectFivas CONLer sobre estos aspedos

Las exposicionas del instructor desde'e pantode vista ledrcoy prictico.. i

[ Estwieron todas muy bien (] Bien kundementadas en su U] Fueronsuperficales ' Fueron vagas e mprecrsas
fundamentadas maYOTa
El lenguisje utifizado por of instructor fue: )
"7 Sencilo y comprenshie 0 Apopado X My téerico T ncomprensitle
El instructor... g
1] Sempre estuvo puniel tmicioy L) Frecuenlemente se reliasd hasts | Frecuenteredie se etrsso hasta ~ No se presentd en algunas
terming de jas sesines B mwdes, conchiyerdo 2 B 30 manutos © 5300 anes de b SesKnes
hora setalada hora sefialec 4
Elinsteuctor.., - . Pk : ;
2 Expuso Kos oby [ 5 tos obetnos, para o {1 Mencond fa metedologia a7 Mo tizo menciin de fos sbyetos |
del cuse y la foma de b metoddiogiaa segut solur peco o los GRS 2 sma:udehmmogﬁaj
oS alcarzar Sagu
Durante of curso elinstrictot... o
w Sempve atlyny tedas kas dudas L) Poriogeneralachrélas dudas Ly Atiao unas quantas dudas £, Noaclars nrguna duta
que se i Dresentzion sobe €
e
1.2 comunicacion del instructor fue: !
T L Busna Reguter Defcmnie !
£l instructor se vsforzé por mantensr et interés do fos participantes: i
. Dursnte toda &l Curso — L3 mayct parte det cwrso _ Er posas ocomones - hurca i
| € instractor encauzd las actividades del grapo hacia of aprendizaje del tema: !
: Stempre Cast siemmpee Focas veces Nz
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EVALUACION DEL CURSO

¢ Se lograron los objetivos del curso?

] sl L1 NO

¢, Se respetaron los tiempos de comida y descanso?

L1 Sl [ 1 NO

El menu de la comida durante la semana fue variado

L] Sl L] NO

La limpieza y el orden en la aula fue:

« Pizarrén [ Bueno [ Malo
« Bancas [ Bueno 1 Malo
« Piso [ Bueno L1 Malo
» Botes para basura —IBueno L Imalo

Indique los cursos que considera convenientes para reforzar los conocimientos
adquiridos y para desarrollar sus labores:

Algun comentario o sugerencia sobre el curso, instructor o lugar.
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REGISTRO DE CALIFICACIONES
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EVALUACION DE
DESEMPENO PERSONAL

instrucciones
L2 eveluacion 0ederd ser Benada por & Jele en presencia del Subdtdmadc

Vaziar ra wiormacidn de ios tofdles ot factor en ef cuadm Totel,

L]
2
3
4
5
4
7 Sumar las cantidadas caicUladas para obtenet b caklicacson final
§

8

Cuando la evaluacan s M0 por prmers vez o Factor § Mepwra Contrua tendra 193 evalsacsdn de {
Altenar este formalo se Belran gefire y eSCrX o8 obielves 2 evaluar en & eigurente penoda

CALIDAD

Cé&digo def documesta

Revision:
Fecha:
Pagina

$arcar e numerc de 12 casitla qua mejor describa al trabajo y actiud dei evaluada duranie ¢ pericdq Ge evaluacién
Sumar jos numarts mascades en kas casdias ¥ poner o esuRada en o espac de dotal def tacler comrespondiente

10 Shel evaliads tlene aiguna (uez en e Benade de este formato, se debard dingit al Jefe de su Jefe Inmediato

{as ponderacinnes de cada sectin de acwendo 3 b importancia velatva segim e puesta Lz surma de les pesos debe ser 100%
Caltutar 15 parte te cakficacdn Gue conespende a a8 S00ON de acudrtd con B 1éfmuia mdcada en of cuadre Tofal

Nombre; No. de empleado:

ADCHaC R0 Aowkids FizieTe rioRtels)
Puesto: Centro de costos:
Jefe inmediato:
. hoahtn esmme Rpataia rmarng Hersteeis)
Area.
Periado de evaluacion: al

T Mes Iy e e A

Objetives del pedodo:

" AN ] 2 Fecha de entrega fechade

Bescripcion del obfetive {qué y come) ol Sk i

{
Factor 1: Cumplimiento de objetivos Total:

Loaro de Resyltades i1 2 13 { 4 5
Es o porcentme de cumplimiente JCempin manos dei 50% | Cumpid mas gel 50% | Cumplc Mas del 70% | Gumdiio con mias del | Cumphb con el 100% de
de Yos objelivas esiatiecidos en kst desusobietvos | poramenos det 70% de f de cus sljetvos paio P dal s
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EVALUACION DE Cadigo del docymento
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CAPITULO VI
ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

Vision General

Establecer los pasos para generar las acciones preventivas y correctivas para

evitar la ocurrencia y recurrencia, de no conformidades en el producto, proceso o
sistema de calidad.

Alcance

Desde que se detecta alguna no conformidad real o potencial en proceso, producto
o sistema de calidad, hasta que se analiza para generar las acciones correctivas y
preventivas correspondientes a la magnitud de no conformidad.
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Acciones preventivas

Deteccion de Problemas Potenciales

Todo el personal es responsable de detectar e informar sobre cualquier problema
potencial que pudiera afectar la calidad, conlinuidad de la sefial o de la
programacion.

Problemas Potenciales en Proceso

Continuidad y Trafico

Los Gerentes y Director del Area de Confinuidad y Trafico deberan revisar
mensualmente las hojas de célculo, Indicadores de Continuidad, para verificar,
en lo posible, la existencia de problemas potenciales.

Control Maestro

Los Gerentes de Turno y Director del Control Maestro deberan revisar
mensualmente las hojas en Excel, Indicadores de Control Maestro, para
verificar, en lo posible, la existencia de problemas potenciales en los equipos de
reproduccion y distribucion.

Red Nacional

El Director de Operacion de Red Nacional y los Gerentes de Supe5rvision Técnica
deberan realizar visitas de inspeccion a las estaciones repetidoras para detectar
problemas potenciales que pudieran poner en riesgo la continuidad de operacion
y/0 la calidad de la sefal.

Estas visitas de inspeccion se realizaran de acuerdo al programa elaborado al
inicio de cada ano por el Director de Operacion de Red Nacional. Este programa
debera contemplar como minimo visitas al afio a cada megaestacion y una visita
al afo a cada estacion de alta potencia.

El registro de la visita de inspeccion y las de seguimienio se debera realizar en el
formato Lista de verificacion para visitas de inspeccion de estaciones
repetidoras.

Cada mes, el Director de Operacion de Red Nacional y los Gerentes de
Supervision Técnica deberan revisar los registros Lista de Verificacion para
visitas de inspeccion de estaciones repetidoras, de las visitas de inspeccion
realizadas durante el pericdo, a fin de detectar los problemas potenciales que
pudieran afectar la continuidad de operacion o la calidad de la senal.

El Jefe de estacion y/o Gerente de Region deberan revisar mensualmente las
hojas en Excel, Indicadores de Red Nacional, y Registro de parametros de
transmision, para verificar, en lo posible, la existencia de problemas potenciales
en los equipos de transmision.

Problemas Potenciales en el Sistema de Calidad
Cada mes el Representante de la Direccion deberd analizar los reportes de las

auditorias de calidad internas y exiernas, realizadas en el periodo con el fin de
detectar cualquier prablema potencial en el sistema de calidad.
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Los Jefes, Gerentes y di8rectores del Area deberan analizar los reportes de las
auditorias de calidad internas y externas realizadas en su area con el fin de
detectar cualquier problema potencial en el sistema de calidad.

Generacion de Acciones Preventivas

Con el fin de evocar nuestras actividades a la mejora continua, cada responsable
de area (Jefe, Gerente o Director) deberda generar un minimo de una accion
preventivas por mes. El registro y andlisis de estas acciones preventivas se debera
realizar de acuerdo al instructivo Analisis de fallas y problemas.

Andlisis de Problemas Poienciales

Cuando se detecte un problema potencial que pueda afectar la calidad o la
continuidad de la programacion, se debera realizar el analisis del problema a fin de
determinar sus causas potenciales y generar las acciones preventivas
correspondientes a la severidad y naturaleza del mismo. Este analisis de debera
realizar de acuerdo al instructivo Analisis de fallas y problemas.

Efectividad de las Acciones Preventivas

El responsable de la aplicacion de las acciones preventivas generadas del analisis
de los problemas potenciales, debera asegurar la efectividad de las mismas al
especificar un tiempo razonable en el que se considere que el problema analizado
no haya reaparecido. Este tiempo se debera especificar en el formato Anélisis de
problemas.

Deteccion de problemas reales

Todo el personal es responsable de detectar e informar sobre cualguier problema
real que pudiera afectar la calidad, continuidad de la sefal o de la programacién.

Problemas reales en proceso

Continuidad vy Trafico

En el caso de que se presente algun error en la continuidad de la programacién, el
personal de la direccion de continuidad y trafico debera seguir los lineamientos de
respaldo de programacién especificados en el procedimiento Servicio a las Areas
de Programacion, ventas y Promocion ¢ Imagen.

Contral Maestro
En caso de que se presenta alguna falla critica o catastréfica en el area de control

Maestro, el personal debera seguir €l procedimiento Operacion de emergencia én
Control Maestro y Estacion Terrena.
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Red Nacional

»>

En caso de que se presente alguna falla critica o catastréfica en alguna
estacién repetidora de la Red Nacional, el personal de la estacion repetidora
deberda seguir el procedimiento Operaciéon de emergencia en estacion
repetidora.

Cada mes, el Director de Operacion de Red Nacional y los Gerentes de
Supervision Técnica deberan revisar los regisiros Lista de verificacion para
visitas de inspeccién de estaciones repetidoras, de las visitas de inspeccién
realizadas durante el periodo, a fin de detectar los problemas reales que
afectan la continuidad de operacidn ¢ la calidad de la sefial. Cuando se detecta
un mismo problema real en mas de tres estaciones repetidoras, se debera
realizar un andlisis para determinar las causas y definir las acciones correctivas
definitivas globales.

Al menos una vez cada tres meses, el Gerente de Help Desk y Monitoreo
debera organizar al menos una reunion con las Direcciones de Operacién y
Soporte Técnico para revisar y analizar las incidencias de fallas criticas y
catastréficas que se consideren mas importanies, El analisis de las fallas
estard limitado a aquellas fallas ocasionadas por mal funcicnamiento de los
equipos © sistemas dentro de las estaciones repetidoras y cuyo funcionamiento
afecta directamente la iransmision de la sefal.
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Acciones correctivas
Problemas reales en el Sistema de Calidad

« Toda no conformidad detectada en las auditorias de calidad debera ser
analizada para encontrar la causa de la misma y generar las acciones
correctivas necesarias para eliminarla y evitar su reaparicidon. El responsable
del analisis de la no conformidad dependera de la magnitud de ia misma. El
andlisis de 1a no conformidad se debera realizar de acuerdo al instructivo
Analisis de fallas y problemas. El registro de este andlisis se debera realizar
en el formato Reporte/cierre de Auditoria.

o Cada mes, el Gerente de Gestion de Calidad debera enviar, al Director de
Soporte Técnico, los reportes de las acciones correctivas generadas del
analisis de las no conformidades encontradas en las auditorias de calidad
internas del periodo, a fin de informarle sobre las acciones que se generaron
para evitar la recurrencia de no conformidades.

Reclamaciones de clientes

Cualquier reclamacion de los clientes debera ser canalizada a través del Director de
Operacién de Red Nacional del Director de Control Maestro o del Director de
Continuidad y Trafico, segun corresponda. Toda reclamacion de los clientes debera
ser analizada de acuerdo al instructivo Andlisis de Fallas y problemas, y este
analisis debera ser registrado en el formato Analisis de Problemas.El grupo de
analisis debera estar formado por el personal invelucrado en el problema o falta.

Andlisis de Problemas Reales

Cuando se detecte un problema real que pueda afectar la calidad o la continuidad de
ta programacion, se debera realizar el analisis del problema a fin de determinar sus
causas reales y generar las acciones correctivas correspondientes a |a severidad y
naturaleza del mismo. Este analisis se debera realizar de acuerdo al instructivo
Andlisis de Fallas y Problemas. El registro de este andlisis se debera realizar en el
formato Analisis de problemas.

Efectividad de las Acciones Correctivas

El responsable de la aplicacién de las acciones correctivas generadas de analisis de la
reclamacidn de los clientes o de las fallas (producto no coniorme), debera asegurar la
efectividad de las mismas al especificar un tiempo razonable en el que se considere
que el problema analizado no haya reaparecido. Este tiempo se debera especificar en
el formato Andlisis de problemas,
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Actividades del Procedimiento

Accion correctiva

1. Detecta o recibe alguna falia,
recfamacioén de algtn cliente o problema
en el sistema de caiidad

1,._

2. Analza el problema de acuerdo al
instructivo  Anafisis de fallasy

problemas
|

3. Registra el andlisis en el formato
Anélisis de problemas

¢ Se elininé fa causa
real del problerma?

4. Cerra el andlisis en el formato
Andalisis de problemas

CALIDAD
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En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

N° Descripcion Responsable Observaciones

01 | Detecta o recibe alguna falla, | Todo el personal
reclamacién de algun cliente o
problema en el sistema de
calidad.

02 |Se analiza el problema de|Responsable  del
acuerdo al instructivo Analisis | area involucrada.
de fallas y problemas.

03 | Se registra en andlisis en el | Responsable  del
formato Analisis de problemas | drea involucrada

04 | Cierra el andlisis en el formato | Responsable del

Andlisis del problema

area involucrada.
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Accion Preventiva

K
1. Detecta algin problena potencial en
el sislemw de calidad, en el proceso o
producto,

;
2. Analiza el problema potencial con
base en el mnstruclivo Analiss de
problemas,

3. Registra el andlisis en el formato
Anaiidsde probiemas

4. Cerra el anaiisis en el formiol
Analidsde probiemas

. Se generd cuando
Menos una aceion
preventiva en un mes?
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Accion preventiva

CALIDAD

En la siguiente tabla se presentan los responsables de cada una de las
actividades mostradas en el diagrama de flujo anterior.

N° Descripcion Responsable Observaciones

01 | Detecta alguna falta o problema | Todo el Personal
potenciales en el sistema de
calidad, en el proceso del
producto.

02 |Analiza la falla o problema | Responsable  del
potencial de acuerdo al| area involucrada
instructivo Andlisis de fallas y
problemas

03 | Registra el analisis en el | Responsable del
formato Analisis de problemas | area involucrada

04 | Cierra en analisis en el formato | Responsable del

Andlisis de problemas

area involucrada
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Indicadores, anexos y registros
Indicadores del procedimiento
En la siguiente tabla se presentan losindicadores del pracedimiento.

Indicador Férmula Unidad | Periodo | Responsable
Numero de | Cantidad de acciones | Sin Mensual | Jefe de Area
acciones preventivas generadas en | unidad Gerente de
preventivas el periodo area
generadas. Director de

L area
Numero de [ Cantidad de acciones | Sin Mensual | Jefe de Area
acciones correctivas generadas en | unidad Gerente de
correctivas el periodo area
generadas Director de
area
Efectividad de las | Cantidad de acciones % Trimestral | Jefe de Ardea
acciones Preventivas efectivas x100 Gerente de
preventivas Cantidad de acciones area
generadas Correctivas generadas Director de
area
Efectividad de las | Cantidad de acciones % Trimestral | Jefe de Ardea
acciones correctivas efectivas x100 Gerente de
corregtivas Cantidad de acciones area
generadas Correctivas generadas Director ~ de
area

Lista de Anexos

Los documentos anexos al procedimiento son:

« Andlisis de problemas

¢ Andlisis de Fallas y problemas

« Lista de Verificacion para visitas de inspeccion de estaciones repetidoras

Registro del Procedimiento

A continuacién se presenta la lista de los registros que incluye este procedimiento.

Cadigo Nombre Tiempo de
Conservacion
|1 Analisis de problemas 1 ano
2 Lista de verificacion para visitas de inspeccion | 1 afo
de estaciones repetidoras.
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Registro de modificaciones al procedimiento

Nombre y puesto del Descripcion del Cambio Rev Fecha
solicitante del cambio
Director de Soporte Se modificé para considerar los
Técnico hallazgos de la preauditoria de
certificacion
Director de Soporte Se adecud a la norma 1SO 9000,
Técnico version 2000

Aprobacién del Documento
Emision

e Auditor de Calidad
Revisién

s Auditor de Calidad
Aprabacion

« Director de Soporte Técnico
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AN Au SIS Cadigo dei documenta
DE INCIDENCIAS Y PROBLEMAS Revision:
Fecha:
Tepo de proviema: | [J Real . {J Potencial | Estado: ngmto [3 Cemredo [uosz- ‘; de l J
firea: Fecha: 1 i
.Sistetm o equipo: Reporte del HD.: i _}
Fecha: | [Hora: | | Fueca detaire: {151 [N | Duraciém: | fret IO 07
Descripcibn: i
bl
$Sintormas del probiema fefectos)
Gausas pasibles
Catisa read o potencial I
i Acciones cortectivas o preventivas Responsable Fecha compromiso Fm":"m:

|

Ftechvedad de las scciones commectivas o breventivas

Fecha de evaluacion

!
;

1

|
|
;

Analisis realizado por:

Pussta

Eirma

PR |

N s

-
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE

ESTACIONES REPETIDORAS
Cadigo del documento:
OP-F14
Revision:
Fecha:
Pagina
[ Estacién: | [ N° T | Responsable; | | Fecha: | ]
N° Transmision red 13 Observaciones Fecha
Compromiso
| 1. | Potencia Nominal kW
2. | Potencia de operacion de video %o
3. | Potencia de Operacion de audio %
4. | Existen fans de fuentes de|Si | No |!Piezas dafadas
| | alimentacion de 50V dafados
5. | Existe wattmetro direccional audio y | No | Si
video
| 6. | Existe carga artificial No | Si
7. | Existen modulos dafados Si | No
8. | Existen tarjetas dafiadas Si | No
9. | Existen senales de alarma fundidas Si | No
10 | Cambiador de excitadores funcionan | No | Si
en automatico
11 | Control incorrecto de AGC de video Si No
12 | Control incorrecto de AGC de audio Si | No
13 | Diferencia de lecturas en wattmetroy | Si | No
display
14 | Existen alarmas presentes Si | No
15 | Existen medidores y sondas danados | Si | No
16 | AVR en bypass Si | No
17 | Deficiencias en la organizacion de | Si | Na
cableado
18 | Encintado del cableado deficiente Si | Ne
19 | Filtros de aire en mal estado Si | No
20 | Toma de lecturas de parametros | No | Si
diariamente
21 | Equipo aterrizado incorrectamente Si | No
N° | EQUIPO DE ENTRADA Sl | No | Observaciones Fecha
Compromiso
Reviso: Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

Se cuenta con el siguiente equipo montado en
el rack de entrada y operando correctamente:

1. Receptor de respaldo
2. Monitor de forma de onda
3 Vectorscopio
4., Monitor de imagen
5. Tira de parcheo de audio
6. Tira de parcheo de video
7. Etiquetas en tiro de parcheo
8. |dentificacion (con rojo) del puente de
rack
Q. Botonera de audio
10. Boyonera de video
11. Distribuidor de videc en Red
12. Distribuidor de audio en Red
13. Generador estéreo en Red
14. Generador de sefales de prueba
15. Vicometro
16. Monitor de modulacion
17. Identificadores de canal
18. Procesador de video en Red
19. AC del rack conectado correctamente
N° Calidad de la seiial, audio y | S| | NO | Observaciones | Fecha
video Compromiso
% Video con digitalizacion
2; Video con hum
3. video fuera de limites
4, Audio interrumpido
5. Audio con hum
6. Audio fuera de limites (
N° EQUIPO DE MEDICION Sﬂ NO | Observaciones Fecha
Compromiso
1. Existe generador de barrido
2. Existe analizador de banda lateral
3. Existe frecuencimetro
4, Existe monitor de audio y video (TV)
N° LINEAS DE TRANSMISION SI | NO | Observaciones |Fecha
COMPromiso
Ts Deshidratadores funcionando
correctamente
2. La linea esta aterrizada
3. Existe calentamiento de conectores
4. Existen fugas
Reviso: Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

Antena, distribuidores y
alimentadores

SI

NO

Observaciones

Fecha
Compromiso

Antenas en malas condiciones

Herrajes en malas condiciones

| Alimentadores en malas condiciones

Coenectores en malas condiciones

VSWR alto

pod ISl ot A A

Requiere reapretar tornillos en linea y
distribucién.

N

Alta temperatura en coneciores

=
.

ELECTRICO

|

NO

Observaciones

Fecha
compromiso

Problemas en acometida

Problemas en subestacion

Trincheras en mal estado

Problemas en transformador

Problemas en interruptores

Calentamiento en cables

Falta pértiga

Subestacion aterrizada

2 Q@I N|D O N

Existen supresores de pico

e

Alumbrado de emergencia en
subestacion funciona bien

=
]

PLANTAS DE EMERGENCIA

Sl

NO

Observaciones

Fecha
compromiso

—
’

Planta de emergencia 1 en
condiciones de operacién

Planta de emergencia 2 en
condiciones de operacion

Planta de emergencia 1 atertizada
correctamente

Planta de emergencia 2 aterrizada
correctamente

Base de baterias apropiada y aislada
correctamente

Cargador de baterias funciona
correctamente

Transfer aterrizado correctamente

EiING & o A WD

La salida de aire es adecuada

Alumbrade de emergencia en el
cuarto de planias funciona bien

10.

Pintura de escape en mal estado

Precalentadc: danado

12,

Falta transfer

13.

Transfer en manual

14.

Aislamiento contra vibraciones

deficientes

Revisd:

Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

15.

Fugas de agua, aceite y diesel

16.

Tangue de almacenamiento de diesel
inadecuado

17.

Capacidad de tanque diario 1y 2

18.

Capacidad de tanque
almacenamiento 1y 2

de

19.

Capacidad de planta 1

20.

Capacidad de planta 2

21.

Fecha de ultimo mantenimiento de la
plantaiy?2

22,

Tiempo para aceptar la carga planta 1
y2

EQUIPO DE SEGURIDAD

Sl | NO

Fecha
Compromiso

Observaciones

Tapete de aislamiento en subestacion

Tapete de aislamiento en el cuarto de
transmisién

Extintores

Cascos

Guantes de alta tensian

Calzado para alta tension

Cinturones de seguridad y accesorios

Lampara sorda en el cuarto de
monitoreo

TORRE

St | NO

Fecha
Compromiso

Observaciones

Pintura en mal estado

Requiere reapretar tornillos

Problemas en cimentacion

Balizamiento  incompleto o sin
funcionar

Torre aterrizada incorrectamente

Sistema de Tierra y Pararrayos

"SI[NO

Fecha
Compromiso

QObservaciones

Existe pararrayos

Existe sistema de tierras

Sistema de tierras en mal estado

Conexiones en mal estado

@O Bt o) =

Tipo de sistema de tierras

Pozo pro

fundo: lectrodo

de tierras

Tiempo de instalacion del sistema

Anos

Tipo:

Reviso:

Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Pugsto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

NO

Sistema de Aire Acondicionado

Sl

NO | Observaciones

Fecha
Compromiso

Namero de equipos

PO —

Capacidad de 10s equipos (toneladas)

Fecha del ditimo mantenimiento

Hay problemas con aire
acondicionado

Instalacion incorrecta

o, W

Problemas de temperatura en el
cuarto de transmisién

=
°

BAJADA DE SATELITE

Sl

NO | Observaciones

Fecha
Compromiso

Existe LNB de respaldo

LNB's con capuchones

Existe polarrotor de respaldo

DTV funciona correctamente

Cable de parabolas y DTV entubado

Los platas estan aterrizados

Desaglies de |os platos correctos

Pintura de platos o base en buenas
condiciones

Platos pintados de blanco

Bases pintadas de negro

A2 BN o (AN hAET) B 160 N =

-0

Numero de platos sdlidos instalados

=
]

BAJADA DE SATELITE

Sl

NO | Observaciones

Fecha
Compromiso

Existe LNB de respaldo

LNB'’s con capuchones

Existe polarrotor de respaldo

DTV funciona correctamente

Cable de parabolas y DTV entubado

Los platos estan aterrizados

Desagiles de los platos correctos

Pintura de platos o base en buenas
condiciones

Platos pintados de blanco

Bases pintadas de negro

=2 R IN[O| D0 =

— O

Ndmero de platos solidos instalados

Reviso:

Recibe:

Nombre y Pugsto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPECCION DE

ESTACIONES REPETIDORAS
N° Sistema de inyeccion y | SI | NO | Observaciones | Fecha
extraccion Compromiso

1. Existe sistema

2 Instalacién correcta

3. Existe proteccion contra perdida de

fase

4, Filtros en buen estado

5. Fecha de uitimo mantenimiento

N° CASETA Sl | NO | Observaciones | Fecha
Compromiso

1. Pintura en mal estado

2. Existen grietas

3. Existen goteras

4, Existen filiraciones y humedad

5. Se requiere ampliacion

6. lluminacion interior correcta

74 lluminacidn exterior correcta T

N° TERRENQ Sl | NO | Observaciones | Fecha
Compromiso

1. Terreno propio

2. Terreno rentado

3. Comodato

4. Terreno con maleza

5. Malla o barda danada (condiciones)

| Revisé: Recibe:

Nombre y Pugsto

Nombre y Puesto
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LISTA DE VERIFICACION PARA VISITAS DE INSPEGCION DE
ESTACIONES REPETIDORAS

COMENTARIOS GENERALES

Reviso:

[ Recibe:

Nombre y Puesto

Nombre y Puesto
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CAPITULO ViI
MEJORA CONTINUA

Vision General

Establecer las bases para la mejora sistematizada de toda la organizacion,
incluyendo los procesos, los servicios suministrados, las personas y la satisfaccion
del cliente.

Alcance

Desde que se detecta una oportunidad de mejora hasta que se implanta y evalua
su efectividad.
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Definiciones

Mejora

Etapa de evolucion de procesos, productos, personas ¢ equipos en la que los
objetivos de desempefio propuestos con anticipacién, han sido igualados o
superados.

Mejora Continua

Mejora sistematica en la que se presenta una tendencia positiva en el alcance o
superacion de objetivos de desempefio.

Diagrama de Mejora

Deserpefio Yisinn dn iz
A @la ngze;‘:%: .'.’
organizacion &
.7
g Om—tanf
& Objetivo 1
= alcanzado
Inicip
Tiempo
[ |
t0 t4 2 i3 =0 ¥ in
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Ciclo PHVA y mejora continua

El ciclo de mejora y el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar- Actuar) se relacionan
como se presenta en el diagrama siguiente:

Quién Qué .
péonde Y oo Ciclo de mantenimisnio
Pomus Y Cudndo
—> Mejor
b 1 cicloae
cofreccion ..
= Mis rapido
!Wm"}" —> Mas facil
Ciclo d o i
]
grevencion
P —fids saguro
7
eerm |, —>M3s sencilio
presentiva 1
—
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Oportunidades de mejora

Oportunidades de mejora

El personal de las dreas involucradas en el sistema de calidad debera fomentar el
pensamiento critico a fin de cuestionar los procesos productivos, administrativos,
de comunicacion, etc., para generar oportunidades de mejora.

Pensamiento Critico

El pensamiento critico sigue un conjunto de esténdares intelectuales universales
gue se aplican cuando se requiere verificar la calidad del razonamiento acerca de
un problema o situacion. Los estandares universales son los siguientes:

Claridad: es el estandar de entrada, sin el no es posible verificar si lo que estamos
pensando es exacto o relevante. Las preguntas relacionadas con este estandar
son: ¢es posible expresar este punto en otra forma?, ;es posible generar un
ejemplo?, puedo tratar mas este punto?, ¢, es el verdadero problemas?

Exactitud: Un enunciado puede ser claro pero no exacto. Las preguntas
relacionadas con este estandar son: ;es realmente cierto?, ¢como se puede

comprobar?, ;como se puede saber si es cierto? ~

=
Precisidn: Un enunciado puede ser claro y exacto pero no preciso. Las preguntas
relacionadas con este estandar son: jes posible tener més detalles?, ;es posible

ser mas especifico?

Relevancia: Un enunciado puede ser claro, exacto y preciso pero no relevante al
tema en cuestion. Las preguntas relacionadas con este estandar son: ¢como esta
relacionado con el tema en cuestion?, ;cual es la importancia de esto?, ;es el
problema més importante que tengo que tratar ahora?, jcuales son los factores

mas importantes a coensiderar?, ¢, es la idea esencial?

Profundidad: Un enunciado puede ser claro, exacto, precisc y relevante pero
superficial (falta de profundidad). Las preguntas relacionadas con este estandar
son: jcomo se manejan los puntos complejos en el tema en cuestién?, ;como se
manejan los problemas en el tema en cuestidon?, ;qué factores hacen que este
problema sea dificil?, ¢ cuales son las dificultades con la que hay que tratar?

Amplitud: Una linea de pensamiento puede ser clara, exacta, precisa, relevante y
profunda, pero reducida (solo reconoce un punto de vista). Las preguntas
relacionadas con este estandar son: ;es necesario considerar otro punto de vista?,
shay otra forma de ver este tema?, ;cémo se veria desde un punto de vista
conservador?, ;cOmo se veria desde otro punto de vista?, ¢ es necesario ver esta

situacion de otra forma?

Légico: Cuando se tiene una linea de pensamiento, se generan una variedad de
pensamientos en un orden determinado. Cuando los pensamientos se soportan
mutuamente y su combinacion hace sentido, {a linea de pensamiento es ldgica.
Cuando los pensamiento no se soportan mutuamente, son contradictorios en algun
sentido o no hacen sentido, la linea de pensamiento no es i¢gica. Las preguntas
relacionadas con este estandar son: ¢la linea de pensamiento hace sentido?, ¢la
conclusién es producto de la evidencia o es una conclusién I6gica?

Pensamiento Critico:
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El siguiente diagrama presenta las caracteristicas del pensamiento critico:

Punto de Enfoque  Coherencia
vista

I"Y’

f%{ 1Y

Sentido

Complelidad

Esencla = 'Beieym. ,\%

Comprobable
Factores

importante  Importancia , Certidumbre
Defalle  Especifico
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Establecimiento de Objetivos

Objetivos de Desempefio

Los responsables de las areas junto con su personal deberan establecer objetivos
de desempeno en cuatro categorias:

1.

2

Funcional: Objetivos que producen resultados a corto plazo.

Administrativo: Objetivos que incrementan la eficacia a corto plazo. Estos
objetivos incluyen la medicion de la eficiencia., reporte de gastos, revisién
de datos financieros, evaluacion del desempefio del personal, etc.

Desarrollo: Objetivos que impactan la eficacia a large plazo en la
organizacion. Estos objetivos se enfocan al desarrolio o creacién de algo

nuevo, un cambio.

Integracién: Objelivos que promueven la formacién de equipos y la
afinidad entre los integrantes de una organizacion a fin de incrementar la

eficiencia a largo plazo- Los objetivos en esta categorfa incluyen el
apacitacion.

desarrolio de personal y € )

Estos objetivos se deberan establecer al final de cada afio para el ario siguiente. El
enunciado del objetivo debe ser claro y conciso, ademas deben contener las

siguientes caracteristicas.

1.

3.

4.

Debe ser mesurable, es decir, se debe especificar como se puede medir o
en su caso, cuantificar. Si un objetivo no es cuantificable, se debera
especificar la forma como el objetivo va a ser cumplido.

Debe especificar el tiempo en el que se alcanzara el objetivo. El tiempo se
debers especificar en términos cuantitativos y se debera establecer con
cuidado para evitar frustracion. (un tiempo muy corto) o complacencia (un
tiempo muy largo).

Debe especificar quien es el responsable de su cumplimiento.

Debe especificar, en lo posible, el costo de la realizacién de! objetivo.
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Algunos objetivos pueden ser logrados con un costo minimo o casi nulo. Sin
embargo, otros requieren presupuestos significativos de inversion o de
gasto. Esta parte permite evaluar las consecuencias financieras del

objetivo.
Los objetivos de desempefio se deberan registrar en el formato Objetivos
de Desempeiio

Satistaccion del Cliente

Para el establecimiento de los objetivos de desempefio, se debera tener en
consideracion la satisfaccién de las expectativas de los clientes.
Proceso de Planificacion
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Proceso de planificacion
Planificacién

Aunque por lo general se le asocia exclusivamente con la elaboracion de planes, la
planificacion es un sistema o proceso de transformacion dirigido a obtener lo deseable

y evitar lo indeseable.

La planificacién es una actividad anticipada y preventiva de la forma de decisiones.

La planificacion es una forma para la implantacion y el control de cambios, gue no
solamente es aplicable al desarrollo de un pais o de una organizacion, sino también al
desarrollo de la vida diaria.

Pasos para la planificacién

En la planificacion de las actividades para el logro de los objetivos se deben considerar
los siguientes pasos:

1. Formulacion del desorden

2. Planificacion de los fines

3. Planificacion de los medios
4. Planificacion de los recursos
5. Diseio de la implementacion y control

Formulacion del desorden

Analizar los problemas, prospectos y opeortunidades. La fermulacion del desorden se
puede realizar de tres formas:

Analizar los sistemas que implica tomar una “fotografia” de la organizacion,
esto es, contestar las preguntas ;en donde estamos?, jcomo estamos?
Analizar los obstaculos para el desarrollo organizacional. Equivale a contestar
las preguntas: ;qué problemas tenemos?, ;qué hace falta?, ;qué sobra?
Proyectar el desempefio hacia el futuro. Equivale a contestar la pregunta: si

seguimos asi, ;hacia dénde vamos?

Planificacién de los Fines

Los fines perseguidos en término de ideales, objetivos y metas involucran cinco pasos:

Enunciado de la misién; Debe enunciar la finalidad dltima del area u

organizacion y permitir generar el compromiso del personal.
Los gerentes y directores deberan especificar las propiedades que el area u

organizacion idealmente deberia tener.
Los gerentes y directores deberan formular la aproximacion mas cercana al

disefio ideal que se crea alcanzable.
Los gerentes y directores deberan identificar las diferencias entre la

aproximacion alcanzable y el estado actual del drea u organizacion.
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La aproximacion ideal tiene tres limites:
1. Debe ser tecnolégicamente factible

2. Debe ser viable operacionalmente

3. Ei disefio debe ser capaz de ser mejorado continuamente desde adentro y
desde afuera.

Las limitaciones de tipo financiero, politicas u otras no deben ser consideradas.

Planificacion de los medios.

Los gerentes y directores deberan generar las politicas y los procedimientos que
permitan reducir la distancia entre la aproximacion alcanzable y e! estado actual. Esta
fase implica la creatividad del personal. Equivale a contestar la pregunta: como se

hara?

Planificacion de los recursos

En este parte, los gerentes y directores deberan considerar todos los recursos
necesarios para la consecucion de los fines. Entre los recursos se deben considerar
los financieros, infraestructura, equipos, de perscnal, consumibles, de informacién, de
conocimiento, etc. Se debera especificar cyanto y cuando se requieran.

Planificacion de la implantacion y control

En esta fase, los gerentes y directores deberan asegurar que todas las decisiones
para el logro de los fines sean tomadas. Esto es, el personal debera realizar las
actividades planificadas en forma y tiempo como fueron especificadas.

Documentacion de Planes

Los directores y gerentes deberan documeniar les planes necesarios para la
consecucion de los objetivos de desempeno especificados. Para la documentacion de
los planes se deben considerar los pasos mencionados anteriormente y se podra
utilizar cualquier esquema de planificacion, por ejemplo, los diagramas de Gantt o

Pert.
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Desarrollo de Proyectos

Proyectos Tecnologicos

Los proyectos de modernizacion tecnologica que puedan afectar las
operaciones de las areas de Red Nacional, Control Maestro y Continuidad y
Trafico, deberan ser revisados y aprobados por los Directores de las areas

involucradas.

Todos los proyecios que impliquen cambios en las instalaciones de las
estaciones repetidoras de la Red Nacional, deberan ser revisados por el

Director de Red Nacional.

Para incorporar cualquier proyecto a las Areas de Red Nacional, Control
Maestro y Continuidad y Tréfico, se debera asegurar que el personal e
operacién, mantenimiento, y cualquier otro cuyas funciones afecten la calidad
del servicio suministrado, esté calificado por las nuevas funciones (ver

procedimiento Calificacién de personal).

Antes y después de la realizacién de un proyecto, se debera verificar el grado
de impacto en los procedimientos del sistema de calidad a fin de adecuarlos a
la operacién. Cualquier modificacion a los procedimientos se debera realizar de
acuerdo al procedimiento Conirol de documentos y registros. En el caso de
los documentos d, de disefio, etc., se deberan tratar como lo especifica el

procedimiento antes mencionado.

Una vez implantados los cambios en la operacién debido a modificaciones en
las instalaciones, y una vez que dichos cambios han sido reflejados en
posprocedimientos respectivos, éstos se deberan considerar en las revisiones
del sistema de calidad y en las auditorias de calidad internas (procedimiento

Medicion y monitoreo)
Adquisicion o modificacion de equipo

Cuando se realice alguna modificacion o adquisicion de equipos de medicion que éste
relacionado directamente con la calidad de la seial o del servicio suministrado, se
deberan incluir en ios planes de calibracion y en caso de que sea nuevo, se debera
solicitar los certificados de calibraciéon correspondientes. El control de los equipos de
medicion se debera realizar a través del procedimiento Control de calibracion de

equipo de medicidn.
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Indicadores, anexos y registros.
Indicadores del procedimiento
No hay indicadores definidos para este procedimiento.
Lista de Anexos
Los anexos del procedimiento son:
+ Objetivos de desempefno, CA-F18.

Registros del Procedimiento

A continuacion se presenta la lista de los registros que incluye este procedimiento.

Cddigo Nombre Tiempo de
Conservacion

1 Qbjetivos de su desempenoc Permanente

P

Registro de Modificaciones al procedimiento

-
i

En la siguiente tabla se presenta un resumen de las ultimas modificaciones al
procedimiento.

Nombre y puesto del Descripcidon del Cambio Rev Fecha

solicitante del cambio
Director de Soporte Se incluyeron las definiciones de

Técnico mejora y mejora continua y el
ciclo PHVA.
Director de Soporte Este procedimiento surge como
Técnico respuesta a los requisitos de la

revision 2000 de la norma 1SO
9000, respecto a la mejora
continua.
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Aprobacion del documento

La emisién de todo documento debe de tener la aprobacion de todos los
responsables de las areas relacionadas con las éreas de calidad.

Emision
» Auditor de Calidad

Revision

» Auditor de Calidad

Aprobacion

« Director de Soporte Técnico
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CONCLUCIONES

Se tuvo realmente grandes resultados con la certificaron del 1ISO 30001:2000
un mejoramiento del casi del 15% del rendimiento primero se implanto una
serie de paso del que fueron el enfoque al cliente y la mejora continua que fue
donde mas se senalo estos puntos que pero solo se llego ha mejorar hasta un
80% de rendimiento la empresa le falta una en la comunicaron interna y dentro
de la empresa no es claro identificado el personal con la vision y mision de la
empresa ya que este carece de confort hacia el personal se tomo esas ideas
para la mejora continua que se enfocada mas al trabajador y que ha la
empresa se puede llegar tener un muy buena recertificacion del ISO 9000 si se
posee un buena auditoria interna como se logra esto, haciendo un sondeo
completo diario 0 mensual o anual, de la de la forma del trabajo de personal.

Teniendo un formato disefiado para las necesidades de la empresa por que
este puede variar segun su rubro de un chequeo cotidiano de trabajo y tiempos
se obtiene muy buenos resultados otra posible forma de poder ya trabajar y -
tener un mejor rendimiento seria poder implantar un Six sigma que este consta
de reducir costos en las empresas y detectar los posibles cuellos de botella
esto puede solo aplicarse de referencias con un ISO bien implementado este

método consta de:

“Un sistema completo y flexible para alcanzar, sostener y maximizar el éxito de
un negocio. Seis Sigma estd guiado por un eniendimiento claro de las
necesidades de los clientes, el uso disciplinado de hechos, datos y analisis
estadisticos, con una atencion diligente hacia la administracion, mejora y

reinvencion de procesos de negocios”.

Teniende ya fundamento estas base se puede llegar ha tener resultados
estadisticos casi exactos de la empresa en cuestion de rendimiento y esto en

consecuencia da una empresa altamente competitiva.
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GLOSARIO

Objetivo.- Definir los términos utilizados en el Sistema de calidad en las 4reas
de Operacién., Calidad, Soporte Técnico, Control Maestro y Continuidad y

Trafico.
A

Accion correctiva.- Accion tomada para eliminar las causas reales de no
conformidades y, defectos u otra situacién indeseable a fin de evitar su

recurrencia.

Accion preventiva.- Accion tomada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades, defectos u otra situacion a fin de evitar su ocurrencia.

ATC: American Towers Corporation

Auditoria 5s + 1.- Evaluacion realizada a las areas de trabajo para verificar que
funcione de manera ordenada, limpia y segura. .~

Auditoria de calidad.- Analisis sistematico e independiente para determinar si
las actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones
establecidas, si son implantadas eficazmente y apropiadas para alcanzar los

objetivos.
B
Blogue.- Segmento de programa.

C

Calibracién.- Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones
especificas, la relacion entre los valores de una magnitud indicados por un
instrumento y los valeres correspondientes de la magnitud realizados por los

patrones.

Carta de programacion.- Documento generado por programacién que muestra
los programas que se transmitira en la semana y que especifica el nombre del
programa, el capitulo y la hora de transmision.

Comercial.- vides de corta duracién para la promocién de algin producto o
servicio.

Control Maestro Local.- Area de la sefal de telecomunicaciones encarga de
enviar, via microonda, la senal local de la zona metropolitana de la cuidad
central o matriz a la estacién repetidora del cerro para su transmision.
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Control Maestro Nacional.- Area de la sefal de telecomunicaciones que se
encarga de trasmitir, via satélite, fa programacion nacional € internacional, de
acuerdo ala guia de continuidad.

D

Documentos del sistema de calidad.-Manual de calidad, procedimientos,
instructivos, formatos, listas de verificaron, etc, incluidos en la lista maestra de

documentos.

Documentos externos al sistema de calidad.- Todo documento general que no
forma parte del sistema de calidad, que es usado por el personal con fines de
operacion, referencia, mantenimiento, etc. Y que no se encuentra en la lista
maestra de documentos pero si en la lista maestra de documentos externos.

E

Error de medicién.- Diferencia entre el valor medio y el valor verdadero del
mesurado. '

Esqueleto de la guia de continuidad.- Documento generado por el area de
continuidad donde se establece la estructura inicial de los programas a

trasmitir.

Estacion de alta potencia.- Estacion con los trasmisores cuya potencia nominal
es mayor o igual a 1kW.

Estaciones con trasmisores UHF.- Las principales de las ciudades importantes.

Eventos importantes noticiosos.- Ejemplos de eventos importantes son:
fallecimientos de personajes importantes, accidentes de gran magnitud,
desastres naturales, acontecimientos politicos, etc.

Evidencia objetiva.- informacién que puede ser probada como verdadera,
basada en hechos obtenidos por medio de observacion, medicion, prueba u

otros medios,

Exactitud de la medicién.- proximidad de concordancia entre el resultado de
una medicién y un valor verdadero del mesurado.

F

Falla catastréfica.- Aquella falla gue provoca el corte de la transmision en forma
inmediata. Es sinénimo de no conformidad en el producto o proceso.

Falla critica.- Aquella falla que acorto plazo pude ocasionar el corte de la

transmisor o que provoca la transmision fuera de las especificaciones de
calidad o potencia. Es sinénimo de no conformidad en el producto ¢ proceso.
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Falla de continuidad.- Problema de seguimiento en la programacion local o
nacional de acuerdo a los horarios estipulados en las cartas de programacion,

cartas de bloguec o guia de continuidad.

Falla.- Defecto o mal funcionamiento de un equipo 0 sistema que puede causar
algin problema menor 0 mayor, en la transmision.

Fuera del aire- No trasmitir la programacion de la sefial de
telecomunicaciones, es sinonimo de corte de transmision. Por ejemplo,

transmitir senal de barras o negros durante alguna falla se considera fuera del
aire, corte de la transmision o falla catasiréfica.

G

Guia de continuidad.- Documento generado por el area de continuidad donde
se indican a detalle, todos los eventos por transmitir, sus horarios, blogues,
duraciones, capsulas, eventos especiales, numero de rack de fos comerciales y
promocionales, etc. Este documento se entrega a Control Maestro.

-

s

7z

Incertidumbre.- Parametro cuantitativo, asociado al resultado de un medicion,
que caracteriza la dispersion de los valores que podrian ser razonablemente

atribuidos al mesurado.
Informacion basica.-Datos minimos necesarios para generar un registro de
material en el sistema David. Estos datos son: horarios, bloques, duraciones,
capsulas, eventos especiales, etc.

+ Titulo original idioma original

« |diomay tipo de la traduccion

e Pais y afno de produccion

« Proveedor

« Titulo traducido

o Numero de capitulo

o Tituio del capital original y traducido

« Casa productora

o Duracion sin créditos
» Fecha de registros y de evento
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« (Codigo de barras
« Tipo de programa y de material

Ingeniero o técnico de Mantenimiento.- Personal de la Direccion de Soporte
Técnico habilitado para realizar soporte en campo como: Ingeniero de Campo,
Técnico Eléctrico, Ingenierc de Laboratorio, Gerente de Sistemas Eléctricos,

Gerente de Mantenimienio Electrénico o Torvero.

L

LMS.- Library management system, sistema de almacenamiento de
comerciales promocionales y RTCs.

M

Mantenimiento  centralizado.- Mantenimiento preventivo 0  correctivo
programado y realizado por personal, intemo o externo, de la Direccion de
Soporte Tecnico. Este mantenimiento incluye log equipos de transmision, aire
acondicionado, plantas de emergencia, obra civil, etc.

Mantenimiento correctivo.- Actividad realizada en forma emergente para
resolver alguna falla de un equipo o sistema cuyo funcionamiento influye,

directa ¢ indirectamente en la transmision.

Mantenimiento preventivo.- Actividad programada con anficipacion para dar
servicio de limpieza, reparacion, ajuste y/o verificacion a un equipo o sistema,
cuyo funcionamiento influye directamente la transmision, y evitar la aparicion de

failas.

Master.- Grabacién del programa original proveniente de alguna produccion
proveedor.

Material de trasmision.- Todo videocasete que sera reproducido o grabado en
control maestros para salir al aire, por ejemplo, spois o comerciales s,
promocionales, capsulas, etc.

MCAS.- Sistema para supervisar la transmision de los programas, comerciales,
promocionales y RTC.

Media Base.- Base de datos de comerciales y programas.
Mega estacion.- Estaciones en principales ciudades
Mesurando.- Magnitud particular sujeta a medicidn.

Media Base.- Base de datos de comerciales y programas.



FIME CALIDAD

N
No conformidad en producto o proceso:

1.- En Red Nacional el producto no conforme es una sefal de televisién que no
cumple con la potencia y/o especificaciones establecidas, provocada por mal
funcionamiento de los equipc de transmision y7o localizacion.

2.- En Continuidad y Trafico el producto no conforme es una falla o problema
en la continuidad de la programacion causado por un error en la guia de
continuidad, ene. Material entregado al control, maestro o por cambios al aire

en la programacion.

3.- En control Maestro el producto no conforme es una falla de la sefial de
television que no cumple con las especificaciones establecidas provocada por
mal funcionamiento de los equipos y sistemas de reproduccion, transmisor y/o

control.

P
il

Plantacion de continuidad.- Documento. generado por los Gerentes de
continuidad en que se indican todos los evenios por transmitirse, sus horarios,
blogues, duraciones, capsulas, eventos especiales, etc.

Prime time.- Programacion de 17:00 a 24:00 horas

Problema de la sefial de Comercializacion.- Senal de la comercializadora local
que no cumple con las especificaciones de tiempo o de calidad.

Produccion interna.- Producciones de entretenimiento y deportivas realizadas
por personal contratada o subcontrata directamente por la sehal de

telecomunicaciones.

Producto No Conforme.- Es una sefal de television que no cumpla con la
potencia y/o las especificaciones establecidas, provocada por mal
funcionamiento de alguno de los equipos instalados en la estacion repetidora.
La ausencia 0 mala calidad de senal suministrada por las comercializadoras
locales o por control maestro, no es considerada producto ne conforme.

Producto.- El producto de la direccién de distribucion de sefal es el servicio de
transmision de la senal de television.

Profile.- Es un video servidor que almacena comerciales, promocionales y
RTCs, que seran trasmitidos.

Promocional.- Video publicitario de los programas de senal

Promocionales corporativos.- Promocionales de sefial
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Promocionales genéricos.- Promocionales que no se presentan escenas del
mismo dia.

Proveedores externos.- Compahias distribuidoras de material video grabado
externas a la sefal de telecomunicaciones.

Prueba de funcionamiento.- Conjunto de actividades planeadas para verificar
gue un equipo o sistema desempefia su funcion en forma efectiva dentro de los

parametros de operacion establecidos.

R

Registro de calidad.- Documento que demuestra la conformidad de los
requisitos especificos, en las operaciones y en la efectividad del sistema. }

RTC.- Video promocional del gobierno

S
Senal de mala calidad.- Senal de television €on calificacion subjetiva menor a
3, ya sea en audio o en video. L

Simulacro de falla.- Conjunto de actividades planeadas y programadas para
actuar, en forma sistematica y consistente, en caso de un a falia.

Sistema Advid(administracién de videoteca).- Sistema de informacion de la
videoteca.

T

Testigo de frasmisién sefal.- Cinta en formato VHS que contiene grabacion
metropolitana.

Testigos de transmision via satélite.- Cinta de VHS que contiene la grabacion
nacional.

Trazabilidad.- Propiedad del resultado de una medicion o del valor de un patrén
por la que puede ser relacionada a referencias determinadas, generalmente

patrones nacionales o internacionales, por medio de una cadena interrumpida
dse comparaciones que tiene incertidumbres determinadas.

VSLoad.- Comando del profile que trasnfiere material del sistema LMS al

profile.
7
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