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PROLOGO

La presente tesis es desarrollada por la Ing. Erika Liliana Morales Gonzalez y lleva
por titulo “Modelo de un Sistema de Aseguramiento de Calidad para una empresa
productora de envases plasticos” por medio de el seguimiento de las Normas de ISO-9000
en una parte de una empresa de Plasticos “LUGOMO”

La Normalizacion ha permeado las diferentes dreas de la sociedad y los negocios no
son la excepcion; alli los clientes han tomado el mando de las acciones, sugiriendo,
solicitando u obligando a las empresas a certificacion de sus sistemas de aseguramiento de
calidad o de sus sistemas de administracion ambiental por un tercero, esto hace que el

negocio se mantenga ,0 intente penetrar en los mercados locales, regionales, nacionales o

internacionales.

Ahora existe una gran serie de despliegues dentro de las compaiiias de todos los

ramos en los cuales se tienen que cubrir minimo los siguientes para llegar al entendimiento
de la palabra CALIDAD.

o Capacitacion
o Informacion
o Asistencia Técnica

o Consultoria

En estos afios las empresas o negocios que prosperan o que pisan firmemente los
terrenos de la Calidad y Productividad en sus empresas son aquellas que se enfrentan a Ja
realidad de que tienen que crecer dia con dia para ser mejores en su ramo y esto es
Certificandose dentro de La Norma de ISO-9000.

La finalidad de esta Tesis es asesorar a una empresa de Plasticos y a sus ejecutivos

en el desarrollo de la Instalacién de un Sistema de Administracion de Calidad en la area de



Abastecimientos para tratar de alcanzar los estandares establecidos en la Norma de 1SO-

9002 Que. sean aplicables para el desarrollo de una Auditoria Interna.



SINTESIS

IMPLEMENTACION DE UNA AUDITORIA BASADO EN UN MODELO DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD PARA AREA DE ABASTECIMIENTOS

Este estandar internacional es uno de los tres estindares internacionales

relacionados con requerimientos de sistemas de calidad que pueden ser usados con

propositos externos de aseguramiento de calidad. Los modelos de aseguramiento de

calidad, emitidos en los tres estandares internacionales listados abajo, representan tres

formas distintas de requerimientos de calidad apropiados para que el proveedor demuestre

su capacidad, y para la evaluacion de la capacidad del proveedor por partes externas.

a)

b)

ISO 9001. Sistemas de calidad — Modelo de aseguramiento de calidad en
disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

Para uso cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser
asegurada por el proveedor durante un disefio, desarrollo, produccidn,

instalacion y servicio.

ISO 9002, Sistemas de calidad — Modelo para el aseguramiento de calidad
en produccion, instalacion y servicio.
Para uso cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser

asegurada por el proveedor durante produccién, instalacion y servicio.

I1SO 9003. Sistemas de calidad — Modelo para el aseguramiento de calidad
en inspeccion final y pruebas.
Para uso cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser

asegurada por el proveedor solamente en inspeccién y pruebas.



Sistemas de Calidad — Modelo de aseguramiento de calidad en disefio, desarrollo,

produccion, instalacion y servicio.

Alcance

Este estdndar internacional especifica requerimientos de sistemas de calidad para
uso cuando la capacidad del proveedor para disefiar y proporcionar productos conformes
necesita ser demostrada.

Los requerimientos especificados apuntan principaimente a alcanzar la satisfaccion del
cliente al prevenir no conformidades en todas las etapas, desde disefio hasta servicio.

Este estandar internacional es aplicable en situaciones cuando:

a) Se requiere disefio y los requisitos del producto se establecen principalmente en
términos de desempenio, 0 necesitan ser establecidos,

b) vy la confianza en la conformidad del producto puede ser alcanzada por la adecuada
demostracion de las capacidades del proveedor en disefio, desarrollo, produccion,

instalacion y servicio.

Dentro de esta tesis solo estaremos viendo una pequefia parte de la Norma de I1SO-
9000, aplicada para ¢l area de Abastecimientos para lograr una Auditoria Interna, asi que

este ¢aso no es generico ya que €s caso particular.

La tinica norma aceptada es la [SO-9000 a partir de 1992. Sin la certificacion oficial
de conformidad , una empresa puede correr el riesgo de quedar excluida de su mercado e

incapacitada para exportar segun sea el caso en particular.



Objetivo del evento.

Conocimiento y comprension de la seric de normas sobre administraciéon y

aseguramiento de la calidad.

Desarrollo e implementacion de un sistema de calidad.

Aplicacion de Auditoria Interna,

Metodologia.

Exposicion del contenido de las normas con ampliacién de cada uno de los

conceptos por medio de comentarios adicionales para lograr el mejor entendimiento.

El participante debera interactuar con el facilitador y con el grupo e ir anotando sus

comentarios y observaciones .

Requerimientos del programa.

Compromiso y participacion activa de la direccidn.

Desarrollo propio de toda la informacién que se requiera

Formacion del equipo de trabajo.

Disciplina en el cumplimiento de los nuevos procedimientos.



PAPEL DE LA DOCUMENTACION.

Valor de la documentacion.

La preparacion y usos de la documentacion tiene el propdsito de ser una

actividad dinamica de alto valor agregado.

LOS USOS ESPERADOS SON:

Logro de la calidad requerida.

Evaluaciones del sistema de calidad.

Mejora de la calidad.

Mantenimiento de la mejora.
DOCUMENTACION Y EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD,

Para propositos de auditoria, la documentacion de los procedimientos es

evidencia objetiva.
»  Un proceso ha sido definido.
» Los procedimientos han sido aprobados, y
» Los procedimientos estan bajo control de cambios.

Solo bajo estas circunstancias, los auditores pueden proporcionar una evaluaciéon completa.




DOCUMENTACION COMO SOPORTE DE LA MEJORA CONTINUA.

Una medicion confiable de como se hacen comunmente las cosas, permitira

distinguir los efectos de un cambio de mejora y mantenerlos.

DOCUMENTACION Y ADIESTRAMIENTO.

L.a consistencia de los procedimientos proviene de una combinacion de la
documentaciéon y de las habilidades y adiestramiento del personal. Se debe buscar un
balance entre la extension de la documentacion y la extension de las habilidades y
adiestramiento para mantener un nivel tal que pueda ser actualizada a intervalos

apropiados.

SELECCION Y USO.

[SO-900-1: 1994.- Estandares de administracién de calidad y aseguramiento de

calidad. Parte 1.: Guias para seleccion y uso.

Clarifica los principales conceptos relacionados con la calidad y proporciona una
guia para la seleccion y uso de la familia ISO-9000
Aseguramiento de calidad: Produccion, instalacion y servicio.

ISO-9002.-1994 .- Sistema de calidad. Modelo para aseguramiento de calidad en la

produccion, instalacion y servicio. Usada cuando se requiere demostrar la capacidad del

proveedor para controlar los procesos de produccion de producto conforme.



Auditorias.

ISO-10011-1.1990.- Guias para auditor sistemas de calidad. Parte 1: Auditoria.

Proporcionar guias para verificar la existencia e implementacion de elementos del
sistema de calidad y para verificar la habilidad del sistema para alcanzar ;0s objetivos
definidos de calidad.

Auditores.

ISO-10011-2;1991. Guias para auditar sistemas de calidad. Parte 2. Criterios de
calificacion para auditores de sistemas de calidad. Contiene una guia sobre la educacion,
adiestramiento, experiencia, atributos personales y capacidades administrativas necesarias

para llevar a cabo una auditoria.

Administracion de auditorias.

ISO-100011-3:1991. Guias para auditar sistemas de calidad. Parte 3:
Administracién de programas de auditorias. Proporciona guias basicas para administrar

programas de auditorias de sistemas de calidad.

Aseguramiento de calidad para medicidn.

ISO-10012-1:1992 - Requerimientos de aseguramiento de calidad para equipo de

medicion. Parte 1: Sistemas de confirmacion meteorologica para equipo de medicidn.

Debe usarse cuando la calidad del producto o el proceso dependen fuertemente de la
habilidad de medir con precision,

Especifica las caracteristicas principales del sistema de confirmacion para usarse en
el equipo de medicién. Contiene los requisitos para asegurar que las mediciones son

efectuadas con la precision y consistencia pretendidas.



GESTION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD.

Alcance.

Descripcion de un conjunto de elementos basicos con los cuales desarrollar e
implementar un sistema de calidad interno, con la intencion de asegurar la satisfaccion del
cliente. La seleccion de los elementos y su propia amplitud, dependen de factores como:
Sector del mercado, naturaleza del producto, procesos de produccién y necesidades del

consumidor.

SISTEMAS DE CALIDAD- MODELO PARA ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD EN EL DISENO, DESARROLLO, PRODUCCION,,
INSTALACION Y SERVICIO.

Alcance.

Especifica los requerimientos de un sistema de calidad para usarse cuando debe

demostrarse la capacidad de un proveedor para disefar y suministrar productos conformes.

Es aplicable cuando se requiere disefio y los requisitos del producto estan definidos
principalmente en términos de funcionamiento o estos necesiten ser establecidos,; o cuando
la confianza en la conformidad del producto puede ser obtenida con una adecuada
demostracion de la capacidad del proveedor en disefio, desarrollo, produccion, instalacidn

y servicio,
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DIRECTRICES PARA AUDITAR SISTEMAS DE CALIDAD.

Alcance.

Establece principios, criterios y practicas basicas de auditoria.

Proporciona guias para establecer, planear, llevar a cabo y documentar auditorias de

sistemas de calidad.

Proporciona guias para verificar la existencia e implementacion de elementos del sistema

de calidad.

Proporciona guias para verificar la habilidad del sistema para lograr los objetivos de calidad

definidos.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION.

Con todo lo nuevo que se nos esta presentando en nuestra epoca hemos notado algo
muy importante, he leido libros realmente interesantes de Calidad en los cuales me he dado
cuenta que tenemos tanto que aprender y dicho esta en que tenemos tantos conceptos
diferentes a lo que Calidad se refiere y a todo lo que envuelve esta poderosa y amplia
palabra. Existen empresas tanto grandes como pequefias en las cuales las puedes visitar de
pequefio y al estar ya adulto puedes volver a ellas y darte cuenta de que siguen totalmente
iguales, es increible como empresas tan grandes y exitosas carecen dc toda aquella
documentacion y administracion en lo referente a la Calidad debido al desconocimiento de
la palabra Calidad; que muchas de ellas se han lanzado ahora a querer tener un Objetivo
claro y alcanzable que han decidido aplicar la Norma ISO-9000 a sus compaiiias para tener

la Calidad y Productividad para ser completamente exitosos.

Objetivo de esta tesis.

Determinacion de sus alcances dentro de la empresa.

Desarrollo e implementacion de un sistema de calidad.

Aplicacion de Auditoria Interna.

Establecimiento de las condiciones necesarias para su registro.
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Justificacion del trabajo.

Hemos tomado en cuenta la importancia de los cambios y ajustes que actualmente la
Norma de [S(Q-9000 tiene dentro de la compaiia que tiene como uno de sus objetivos estar
bien preparados para que sus Auditorias Internas se lleven a cabo con éxito. Y lograr asi

estar bien documentadas y organizadas.

Un paso importante para su Certificacion es que sus areas se encuentren auditadas
internamente y tengan la capacidad de presentarse ante un auditor en el tiempo que ellos

quieran realizar su certificacion.

Planteamiento del problema.

La empresa quiere audittar el area de Abastecimientos tomando como base la
norma ISO-9000, para tomar de esta norma aquellas clausulas que adopten para dicha area
en especifico para lograr una mejora continua y poder evaluar con una Auditoria Interna sus

procedimientos y flujos.

La adopcion de la ISO-9000 le da automaticamente a esta empresa el control de sus
documentos y el poder llevar todos los procesos, procedimientos al 100%, asegurando asi

que todo proceso a realizar tenga un absoluto control.
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Definicion de hipotesis

Los resultados que debe generar la empresa al realizar una Auditoria Interna son

siguientes:

1.- Detecta areas de oportunidad.

2.- Mejora continua.

3.- Disciplina en la documentacion.
4. Tener una mejor administracion

5. — Seguimiento de los procedimientos

Metodologia a emplear.

Realizar una Auditoria Interna en el area de Abastecimientos, revisando todos aquellos
procesos enfocados a Materias Primas y Proveedores para verificar asi el control de todos

los procesos a realizar..

Revisidon bibliografica:

Tesis: “MODELO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD PARA UNA EMPRESA
PRODUCTORA DE ENVACES PLASTICOS” con el fin de obtener la auditoria interna a
la Norma [S0O-9000.

VS: La Norma y su implantacion (ISO-9000) por Brian Rothery, Editorial

Panorama.
Similitudes.
¢ Establecimiento de los 20 Elementos que componen la Norma [SO-9000, los

cuales también pueden ser localizados en la Norma Oficial de Calidad.

» Antecedentes, definiciones y conceptos genéricos de la Norma mencionada.
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Diferencias .

o Todo el desarrollo de las estrategias creadas para la Implementacion de La

Norma estaran en un concepto muy particular para esta empresa de Plasticos.

e Se contemplan en un capitulo del tema de esta Tesis las Directrices para auditar

sistemas  de calidad.

Requerimientos del Programa.

o Compromiso y participacion activa de la direccion.

Formacién de equipo de trabajo.

Desarrollo propio de toda la informacion que se requiera.

Disciplina en el cumplimiento de los nuevos procedimientos.
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CAPITULO 2

ORGANIZACION ISO 9000

Generalidades.
Empresa - Entidad de negocios que tiene por objeto generar una utilidad econémica a

través de proveer un producto o servicio a un cliente o grupo de clientes.
Factores de competitividad de una empresa.

¢ Calidad

e Precio

e Servicio

e Tiempo de respuesta

e Atencion al Cliente

Calidad.
Ajuste al propdsito.
Totalidad de rasgos o caracteristicas de un producto 0 servicio que tienen que ver con su

habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

e Aseguramiento de calidad.

e Enfoque Interno (calidad)

e Herramienta de administracion,

e Actividades necesarias que sirven para asegurar que el producto o servicio
o Satisfacera los requerimientos especificados.

¢ Enfoque externo (aseguramiento de calidad).



16

Proporcionar confianza al cliente.

Instrumento mediante el cual un proveedor puede demostrar su capacidad

para garantizar que los requerimientos especificados seran satisfechos

consistentemente.

Definiciones requeridas:

Ley.

Precepto obligatorio para todos los compromisos.

Modelo.

Objeto o patron que se reproduce o imita.

Norma:

Documento establecido por consenso y aprobado por una organismo reconocido.

Normalizacion.
Establecimiento de disposiciones comunes para obtener un orden en una comunidad a

través de procedimientos escritos.

Propuesta.
Si la funcion de aseguramiento de calidad debe instalarse, la mejor alternativa sera usar el

modelo presentado por las normas [SO-9000.



Normalizaciéon Internacional.

International Organization for Standarization
(Organizacion Internacional para la Estandarizacion)
Auto nombrada [SO.

Fundada en 1947 en Ginebra, Suiza.

Fig. 1 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS.

17
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Normalizacion Mexicana.
Direccion General de Normas.

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial

NOM

Norma Oficial Mexicana (Aplicacion obligatoria)

NMX

Norma Mexicana(Aplicacidn voluntaria)

ESTANDARES PARA LA ADMINISTRACION Y EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD.

Alcance,

Clarificar los principales conceptos relativos a la calidad y las diferencias e

interrelaciones entre ellos.

Guiar en la seleccion y uso de la familia de normas.

Definiciones.

e Terminologia de la cadena de suministro.
e Organizacion(3*. Columna) : considerada como proveedor de productos.
e Subproveedor(ler renglon) :enfatiza la relacion en la cadena de suministro de las 3

organizaciones.

e Subcontratista(2,3,y 4°renglén). Refleja que es un contexto de aseguramiento de

calidad la relacién subcontratista proveedor es usualmente contractual.
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Fig. 2 Organizacion (3°.renglén): Indica que la administracion de calidad es aplicable

a cualquier tipo de organizacion.

I1SQ 9000-

— —)>
I1SO 9002

— —

ISO 9004-1
Sy I )
Hardware,

Producto tangible con forma distintiva(piezas, partes y/o ensambles manufacturados,

construidos o fabricados).

Software.

Creacion intelectual consistente de informacion expresada por algun medio (conceptos,

tramites, procedimientos o programas).
Material procesado.

Producto tangible generado al transformar materia prima a unpa condicidn
deseada(liquidos, gases, polvos, lingotes, filamentos o lamina; usualmente embarcados en

tambores, bolsas, tanques, cilindros, latas, tuberias o rollos

Sector Industrial / econémico.
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Grupo de proveedores que satisfacen necesidades similares y/o clientes que estan

intimamente relacionados en su mercado.

Interesado.

Individuo o grupo con interés comun en el desempeiio del proveedor o en el ambiente en

que opera.

Familia ISO.

Todos los estandares producidos por el comité técnico [SO/tc176 (8402,9000 A 9004 Y
10001 A 10020).

Conceptos principales.

Objetivos y responsabilidades clave para la calidad.

e Mcjorar continuamente la calidad de los productos en relacion con  los
requerimientos.

s Megjorar la calidad de las operaciones para satisfacer continuamente todas las
necesidades.

» Dar confianza interna de que se cumple con los requerimientos y la mejora de calidad
se efectiia.

o Dar confianza a clientes e interesados que los requerimientos son, o seran, cumplidos
en los productos embarcados.

¢ Dar confianza de que los requerimientos del sistema de calidad seran cumplidos.
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Interesados y sus expectativas.

Toda organizacion como proveedor tiene 5 grupos principales de interesados:

INTERESADO EXPECTATIVAS TIPICAS
» Clientes Calidad del producto
» Empleados Carrera / satisfaccion en el trabajo.
» Duefios Comportamiento de la inversion.
»  Proveedores Mantener la oportunidad de negocio
» Sociedad responsable. Tutelaje

Distincion entre los requerimientos del sistema de calidad y los requerimientos del
producto. Los requerimientos del sistema de calidad son complementarios a los
requerimientos del producto.

Las especificaciones técnicas aplicables al producto y a las especificaciones técnicas
del proceso son distintas y separadas de la guia o los requerimientos aplicables de la familia
ISO 9000.

Todos los estandares ISO 9000 estan escritos en términos de los objetivos del sistema
de calidad que deben ser satisfechos, no prescriben como lograrlos, dejando esa elecciéon a

la administracion de la organizacion.

Categorias genéricas de productos.

e Hardware
+ Software
e Materiales procesados

» Servicios
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Facetas de la calidad.

e Calidad debida a la definicién de las necesidades del producto.

e Definicion y actualizacion del producto para satisfacer los requerimientos y
oportunidades del mercado.

e Calidad debido al disefio del producto.

e Caracteristicas del disefio del producto que influencian en cierto grado el
desempefio pretendido, mas aquellas que influencian la robustez del
comportamiento bajo condiciones variables de produccion y uso.

o (Calidad debida a la conformidad con el disefio del producto y en proporcionar los
valores y caracteristicas proyectadas para los clientes y los otros interesados.
Calidad debida al soporte del producto.

e Otorgamiento de soporte a través del ciclo de vida del producto., segun se requiera,

para mantener los valores y caracteristicas proyectadas a los clientes e interesados.

El objetivo de la guias y requerimientos de las normas ISO es satisfacer las necesidades
de las cuatro facetas.
Al considerar la oferta total de un producto, el cliente debera tomar también en cuenta

los siguientes factores:

e El prestigio del proveedor.
e La salud financiera del proveedor.

o Los recursos humanos del proveedor.
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CONCEPTOS DE PROCESO

Fig. 3 TODO TRABAJO ES REALIZADO A TRAVES DE UN PROCESO

e En los conceptos de un proceso se hace evidente la recomendacion de orientar a la

organizacién o proveedor hacia la administracién y manejo de procesos, en lugar de
enfoque de funciones; muestra el concepto de un proceso como caja negra tan

utilizado en esa perspectiva.

Red de procesos en una organizacion,

Toda organizacion existe para agregar valor a un producto. El valor es logrado a través
de una red de procesos. La estructura de la red de procesos para agregar valor es
generalmente compleja.

Dada esta complejidad, es importante destacar los procesos importantes y simplificar y
priorizar los procesos para los propositos de administracion de la calidad.

La organizacion crea, mejora y suministra una calidad consistente en sus productos a
traves de su red de procesos.

Para clarificar interfaces, responsabilidades y autoridades, un proceso debe tener un

solo responsable.
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El sistema de calidad en relacion con la red de procesos

El sistema de calidad se realiza por medio de procesos, los cuales existen tanto dentro
como a traves de las funciones de la organizacion. Para que un sistema de calidad sea
efectivo, los procesos y las responsabilidades, autoridades, procedimientos y recursos
asociados deben ser definidos y asignados de una manera consistente.

Los procesos deben ser coordinados y compatibilizados y definidas sus interfaces.

Fig, 4 RETROALIMENTACION DE PROCESOS

Retroalimentacion Reqguerimientos

Retroalimentacion Retroalimentacion

Evaluacion de sistemas de calidad.

Para evaluar un sistema de calidad, hay que hacer tres preguntas en cada proceso:
o Esta Definido y sus procedimientos documentados?
o Esta desplegado e implementado segun esta documentado?

o Es efectivo en proporcionar los resultados esperados.
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Una actividad ejecutiva importante seré realizar sistematicamente una evaluacion de la
condicion y adecuacion del sistema de calidad para, en consecuencia, mejorar su

efectividad y eficiencia.

Un elemento importante para evaluar la efectividad de un sistema de calidad son las
auditorias, que pueden ser conducidas por la propia organizacion (primera parte), el
cliente (segunda parte) o por organismos independientes (tercera parte). Deben
considerare que las de segunda y tercera parte pueden proporcionar una mayor
objetividad desde la perspectiva del cliente.

Las de primera parte proporcionan informacién para una revision de la
administracion y una accion correctiva, preventiva o de mejora mas efectiva, Las de
segunda parte proporcionan confianza de ese cliente con el proveedor. Las de tercera
parte pueden efectuarse para lograr una certificacion o registro que generaria

confianza a un rango de clientes potenciales.

PAPEL DE LA DOCUMENTACION

Valor de la documentacion

La preparacién y usos de la documentacion tiene el propésito de ser una

actividad dinamica de alto valor agregado.

Los usos esperados son :

Logro de la calidad requerida

Evaluaciones del sistema de calidad

Megjora de la calidad

Mantenimiento dec la mejora
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Docusmentacion y evaluacion de los sistemas de calidad

Para propositos de auditoria, la documentacion de los procedimientos es
evidencia objetiva de que:

Un proceso ha sido definido,

Los procedimientos han sido aprobados,y

Los procedimientos estan bajo control de cambios.

Solo bajo estas circunstancias, las auditorias pueden proporcionar una evaluacion

significativa completa.

Documentacion como soporte dela mejora de calidad

Una medicion confiable de como se hacen comlUnmente las cosas, permitira

distinguir los efectos de un cambio de mejora y mantenerlos.

Documentacion y adiestramiento

La consistencia de los procedimientos proviene de una combinacion de la

documentacién y de las habilidades y adiestramiento del personal Se debe buscar un

balance entre la extension de la documentacion y la extension de las habilidades y

adiestramiento para mantener un nivel tal que pueda ser actualizada a intervalos

apropiados.
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SITUACIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD

La familia de normas pretende ser usada en cuatro sitnaciones:

Guia para la administracién de calidad

Contrato entre primeras y segundas partes.

Aprobacion o registro de segundas partes.

Certificacidon o registro de terceras partes.

Es usual que un mismo proveedor este envuelto en situaciones de todos tipos. Un
proveedor puede elegir la familia de normas motivado por su propia administracion o
por sus interesados.

Si es motivado por sus interesados, el sistema de calidad deberia conformarse a los
requerimientos de las normas ISO 9001/2/3 seglin corresponda; si es motivado por su
propia administracion debera usar la norma 9004-1 (y algunas otras partes aplicables de la
misma) para guiar la instalacion del sistema; subsecuentemente podra usar cualquiera de los
requerimientos aplicables de la ISO 9001/2/3 para demostrar la validez del sistema y

adelantarse a cualquier requerimiento del cliente.

SELECION Y USO DE LAS NORMAS INTERNACIONALES SOBRE
CALIDAD

GENERALIDADES

La familia ISO 9000 tiene 2 tipos de estandares guia
La ISO 9000 proporciona una guia de aplicacion.
La ISO 9004 proporciona una guia especializada, esta norma no tiene el proposito de

utilizarse para interpretar los requerimientos de los estandares de aseguramiento de calidad,
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sino de permitir determinar el alcance de cada elemento del sistema y los métodos
especificos y tecnologias que deben aplicarse.

A través de la familia se enfatiza la satisfaccion de las necesidades del cliente, el
establecimiento de responsabilidades funcionales y la importancia de evaluar los beneficios

y riesgos potenciales.

SELECCION Y USO

ISO 900-1 : 1994.- ESTANDARES DE ADMINISTRACION DE CALIDAD Y
ASEGURMIENTO DE CALIDAD. Parte 1: guias para seleccion y uso.

Clarifica los principales conceptos relacionados con la calidad y proporciona una guia

para la seleccion y uso de la familia ISO 9000

GUIAS DE APLICACION

ISO 9000-2 : 1993.-estandares de administracion de calidad y aseguramiento de
calidad. Parte 2: guias genéricas para la aplicacion de las normas ISO 9001/2/3.
Proporciona una guia para la implementacion de las clausulas de los estandares de

aseguramiento de calidad y es util para la implementacion inicial.

SELECCION Y USO DE LAS NORMAS INTERNACIONALES SOBRE CALIDAD
SOFTWARE
ISO 9000-3: 1991.- Estandares de administracion de calidad y aseguramiento de

calidad. Parte 3: guias para la aplicacion de la ISO 9001 al desarrollo, suministro y

mantenimiento de software.
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Facilita la aplicacion de la norma 9001 en organizaciones que produzcan ese producto

(computadoras), sugiriendo controles y métodos apropiados.

DEPENDIBILIDAD

ISO 9000-4: 1993 .- Estandares de administracion de calidad y aseguramiento de
calidad. Parte 4: para la administracion de un programa de dependibilidad.

Debe seleccionarse cuando el proveedor debe proporcionar aseguramiento de las
caracteristicas de dependibilidad de un producto (confiabilidad, mantenimiento vy
disponibilidad).

Proporciona una guia para la administracién de un programa de dependibilidad. Cubre

los rasgos esenciales de un programa tal, para producir productos confiables.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: DISENQ, DESARROLLO, PRODUCION,
INSTALACION Y SERVICIO.

ISO 9001: 1994,- Sistemas de calidad. Modelo para aseguramiento de calidad en el
disefio, desarrollo, produccién, instalacién y servicio.

Usada cuando se requiere demostrar la capacidad del proveedor para controlar los
procesos para el disefio y produccion de producto conforme.

Los requerimientos especificados estan dirigidos a prevenir no conformidades en todas

las etapas.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO

ISO 9002: 1994.- Sistemas de calidad. Modelo para aseguramiento de calidad en la

produccion, instalaciéon y servicio. Usada cuando se requiere demostrar la capacidad del

proveedor para controlar los procesos de produccion de producto conforme.
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Aseguramiento de calidad: Inspeccién y pruebas finales

ISO 9003:1994.- Sistemas de calidad. Modelo para aseguramiento de calidad en la
inspeccion y pruebas finales. Usada cuando se requiere asegurar la conformancia a los

requisitos especificados, solamente en la inspeccion y pruebas finales.

Administracién de Calidad.

ISO 9004-1:1994 .- Administracion de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
1: Guias. Debe usarse siempre que se pretenda desarrollar e implementar un sistema de
calidad.

La organizacion debe asegurarse que todos los factores que afectan a la calidad estan

bajo control.

Servicios.

ISO 9004-2:1991.- Administracion de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
2: Guias para servicios. Describe los conceptos, principios y elementos de un sistema de

calidad que son aplicables a todas las formas de ofertas de servicios,

Materiales Procesados.

ISO 9004-3:1993 - Administracion de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
3: Guias para materiales procesados. Los materiales procesados presentan la dificultad
particular de la verificacion en el proceso de produccion, lo cual incrementa la importancia
del uso de métodos estadisticos para los controles del proceso y las especificaciones finales

del producto.
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Mejora de Calidad.

1SO9004-4:1993.-Administracion de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
4: Guias para la mejora de calidad. Describe conceptos y principios fundamentales y guias

y métodos de administracion para la mejora de calidad.

Auditorias.

ISO 10011-1:1990.- Guias para auditar sistemas de calidad. Parte 1. Auditona.
Proporcionar guias para verificar la existencia e implementacién de elementos del
sistema de calidad y para verificar la habilidad del sistema para alcanzar los objetivos

definidos de calidad.

Auditores.

1SO10011-2:1991 - Guias para auditar sistemas de calidad. Parte 2: Criterios de
calificacion para auditores de sistemas de calidad. Contiene una guia sobre la educacion,
adiestramiento, experiencia, atributos personales y capacidades administrativas necesarias

para llevar a cabo una auditoria.

Administracion de auditorias.
ISO 10011-3:1991 - Guias para auditar sistemas de calidad. Parte 3: Administracion
de programas de auditorias. Proporciona guias basicas para administrar programas de

auditorias de sistemas de calidad.



32

Aseguramiento de calidad para medicion.

ISO 10012-1:1992.- Requerimientos de aseguramiento de calidad para equipo de
medicion. Parte 1: Sistema de confirmacién meteorologica para equipo de medicion.
Debe usarse cuando la calidad del producto o el proceso dependen fuertemente de la
habilidad de medir con precision.

Especifica las caracteristicas principales del sistema de confirmacién para usarse en el
equipo de medicidon. Contiene los requisitos para asegurar que las mediciones son

efectuadas con la precision y consistencia pretendidas.

SELECCION Y USO DE LAS NORMAS INTERNACIONALES PARA
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EXTERNO.

Guia general,

Para una aprobacién o registro de segunda parte, el modelo seleccionado debe ofrecer
beneficios a ambas partes. El examen de los beneficios, riesgos y costos debe determinar la
extension y naturaleza de la informacién reciproca y las medidas que deberan tomarse para
dar suficiente confianza de que la calidad pretendida se lograra.

En una certificacion / registro de tercera parte, se debe acordar que estindar servira de
base. El modelo debe ser adecuado y no engafioso desde el punto de vista de los clientes,

asi como, apoyar los objetivos del proveedor.
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Seleccion del modelo.

El objetivo del sistema de calidad es cumplir con los requisitos de calidad en los
resultados de los procesos del proveedor, pero los requerimientos del sistema de

calidad estan dirigidos hacia los procedimientos de esos procesos.
Demostracion de los de conformidad en el modelo seleccionado.

Los elementos del sistema de calidad deben ser documentados y demostrables de
manera consistente con los requenimientos de .los modelos seleccionados. La
responsabilidad de demostrar la suficiencia del sistema de calidad es del proveedor.
Consideraciones adicionales para situaciones contractuales.

Algunos elementos del sistema de calidad pueden ser eliminados o agregados

otros, segin se requiera. Ambas partes deben acordar que los requerimientos son

mutuamente aceptables. Puede aplicarse evaluaciones previas al proveedor.
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CAPITULO 3

LA NORMA ISO 9002

4.1 Responsabilidad Gerencial
4.1.1 Politica de Calidad

La gerencia del proveedor con responsabilidades ejecutivas debe definir y
documentar su politica de calidad, incluyendo sus objetivos y compromisos con la calidad.
La politica de calidad debe ser relevante a las metas organizacionales y expectativas y
necesidades de sus clientes. El proveedor debe asegurarse de que esta politica es entendida,

aplicada y mantenida en todos los niveles a la organizacion.
Acciones:

4.1.2 Organizacién

4.1.2.1 Responsabilidades y autoridad

La responsabilidad, autoridad e interrelacion del personal que dirige, realiza y verifica
cualquier trabajo que afecte a la calidad debe ser definida y documentada, particularmente
para el personal que precisa de libertad y autoridad organizacional para:
a) iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de cualquier no conformidad
relacionada con el preducto, proceso y sistema de calidad.
b) Identificar y registrar cualquier problema relacionado con el producto, proceso y
sistema de calidad
¢) Iniciar, recomendar o aportar soluciones a través de los canales establecidos

d) Verificar la implementacion de las soluciones adoptadas
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e) Controlar el posterior procesamiento, entrega o instalacion del producto no

conforme hasta que la deficiencia o condicion insatisfactona haya sido corregida.

4.1.2.2 Recursos

El proveedor debe identificar los requerimientos de recursos y proveer los medios
adecuados incluyendo la asignacién de personal entrenado para administrar y realizar las
labores asi como para las tareas de verificacion incluyendo las auditorias internas de
calidad.

4.1.2.3 Representante de la Gerencia

La gerencia del proveedor, con responsabilidad ejecutiva, debe asignar a un miembro de la
misma gerencia, quien con independencia de otras responsabilidades, debe tener autoridad
definida para:
a) asegurar que un sistema de calidad es establecido, implementado y mantenido de
acuerdo con esta Norma Internacional, y
b) reportar el desempefio del sistema de calidad a la gerencia del proveedor para su

revision y como base para la mejora del sistema de calidad.

4.1.3 Revisiones por la Gerencia

La gerencia del proveedor, con responsabilidades ejecutivas, debe examinar el sistema de
calidad a intervalos definmidos y suficientes para asegurar que se mantiene eficaz vy
adecuado en el cumplimiento con los requisitos de esta Norma Internacional, asi como en la
politica de calidad y los objetivos establecidos por el proveedor deben mantenerse registros

de estas revisiones.
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4.2 Sistema de Calidad
4.2.1 General

El proveedor debe establecer documentar y mantener un sistema de calidad como medio de
asegurar la conformidad de los productos con los requisitos especificados. El proveedor
debe preparar un manual de calidad que cubra con los requisitos de este estandar
internacional. El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los procedimientos del
sistema de calidad y describir la estructura de la documentacion usada en el sistema de
calidad.

4.2.2 Procedimientos del Sistema de Calidad
El proveedor debe:
a) preparar procedimientos documentados consistentes con los requerimientos de este
estandar internacional y la politica de calidad establecida por el proveedor

b) efectivamente implantar el sistema de calidad y sus procedimientos documentados.

Para propositos de este estandar internacional, el rango y detalle de los procedimientos que
hacen parte del sistema de calidad debe depender de la complejidad del trabajo, los
métodos empleados y las habilidades y entrenamiento necesarios para el personal

involucrado en el desempefio de la actividad.

4.2.3 Planeacion de la Calidad

E! proveedor debe definir y documentar como los requisitos de calidad seran alcanzados.
La planeacion de calidad debe ser consistente con todos los demas requisitos del sistema de
calidad del proveedor y debe de ser documentada en un formato adecuado a los métodos de

operacion del proveedor.
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El proveedor debe considerar las siguientes actividades, segun sea el apropiado al satisfacer
los requisitos especificados para productos, proyectos a contratos:
a) La preparacién de planes de calidad
b) La identificacion y adquisicién de cualquier equipo de control, proceso (incluyendo
equipo de inspeccion y prueba), dispositivos, recursos y habilidades necesarias para
alcanzar la calidad requerida.

c) Asegurar la compatibilidad del disefio, los procesos de produccion

4.3 Revision de Contrato

4.3.1 General

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la revision del

contrato y la coordinacion de estas actividades.

4.3.2 Revision

Antes del envio de una propuesta, o la aceptacion de un contrato u orden (establecimiento
de requisito), la propuesta, contrato u orden debe ser revisada por el proveedor para

asegurar que:

2) Los requisitos son adecuadamente definidos y documentados; cuando no se
disponga de requisito escrito para ordenes recibidas por medios verbales, el
proveedor debe asegurar que los requisitos de la orden son acordados antes de su
aceptacion.

b) Cualquier diferencia entre los requisitos del contrato u orden y aquellos de la
propuesta son resueltos.

c) El proveedor tiene capacidad para satisfacer los requisitos de la orden o contrato.

4.3.3 Modificaciones al contrato
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El proveedor debe identificar como se hacen las modificaciones al contrato y los requisitos
son correctamente transferidos a las funciones involucradas dentro de la organizacion del
proveedor.

4.3.4 Registros

Registros de la revisién del contrato deben ser mantenidos (ver a.16)

4.4 Control de diseiio

44,1 General

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar y

verificar el diseiio del producto, para asegurar que cumple los requisitos especificados

4.4.2 Diseio y planeacion del desarrollo

El proveedor debe preparar plantes para cada actividad de disefio y desarrollo. Los planes
deben describir o hacer referencia a estas actividades y definir la responsabilidad para su
implementacion. Las actividades de disefio y desarrollo deben ser asignadas a personal
calificado equipado con los recursos adecuados, los planes deben ser actualizados a medida

que evoluciona el disefio.

4.4.3 Interfaces organizacionales y técnicas
Las interfaces organizacionales y técnicas entre los diferentes grupos que colaboran en el
proceso de diseiio deben ser definidas y la informacion necesaria documentada, transmitida

y revisada regularmente.

4.4.4. Datos de partida del diseno
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Los requisitos de partida relacionados con el producto, incluyendo requisitos regulatorios y
estatutarios, deben ser identificados, documentados y su seleccion revisada por el
proveedor para asegurar su adecuacion. Requisitos incompletos, ambiguos o conflictivos

deben ser resueltos con aquellos responsables de imponer estos requisitos.

Los requisitos de partida deben considerar los resultados de cualquier actividad de revision

de contrato.

4.2.2 Datos finales del diseno

Los datos finales deben documentarse y expresarse en términos que puedan ser verificados

y validados contra los requisitos de partida.

Los datos finales del disefio deben:

a) Satisfacer los requisitos de los datos de partida.

b) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion.

¢) Identificar las caracteristicas del disefio que son criticas para el adecuado y seguro
funcionamiento del producto (p.ej. requisitos de operacion, almacenamiento, manejo,

mantenimiento y disposicion).

Los documentos y datos finales deben ser revisados antes de su liberacion.

4.4.6 Revision del diseiio

En etapas apropiadas del disefio, deben planearse y efectuarse revisiones formales
documentadas de los resultados del disefio. Los participantes de cada revision del disefio
deben incluir representantes de todas las funciones involucradas en la etapa de disefio en
revision, asi como otro personal especialista, segun se requiera. Registros de estas

revisiones deben ser mantenidos (ver 4.16).
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4.4.7 Yerificacion del diseno

En etapas apropiadas del disefio, debe efectuarse la verificacion del disefio para asegurar
que las salidas de la etapa de disefio satisface los requisitos de los datos de partida. Las

medidas de la verificacion del disefio deben ser registradas.

4.4.8 Validacion del disefio

La validacion del disefio debe desarrollarse para asegurar que el producto satisface las

necesidades definidas y/o requisitos del usuarto.

4.4.9 Modificaciones del diseiio

Todos los cambios y modificaciones al disefio deben ser identificados, documentados,

revisados y aprobados por personal auterizado antes de su implementacion.
4.5 Control de documentos y datos

4.5.1 General
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar
todos los documentos y datos relacionados con los requerimientos de este estandar
internacional incluyendo, a los limites aplicables, documentos de origen externo tales como
estandares y dibujos del cliente.

4.5.2 Aprobacion y distribucion de documentos y datos

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados para asegurar su adecuacton por

personal “autorizado” antes de su distribucién. Una lista maestra o procedimiento
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equivalente de control documentado identificando el estado de revisidn actual debe ser
establecido y facilmente disponible para prevenir el uso de documentos obsoletos y/o
invalidos.

Este control debe asegurar que:

a) Las ediciones actualizadas de los documentos apropiados estén disponibles en todos
los puntes en que se lleven a cabo las operaciones fundamentales para el
funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

b) Se retira en el menor plazo posible la documentacion obsoleta de todos los puntos
de distribucion o uso © de otra manera se asegura contra su uso no intencionado.

¢) Cualquier documento obsoleto retenido para uso legal y/o preservacion del

conocimiento sea adecuadamente identificado.

4.5.3 Cambios a documentos y datos

Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y aprobados por la misma
funcidén / organizacién que lo revisd6 o aprobo originalmente, a menos que se haya
especificado expresamente de otra manera, Las funciones / organizaciones designadas
deben tener acceso a toda informacion pertinente de apoyo sobre la cual fundamentar su

revision y aprobacion.

Cuando sea practico, la naturaleza del cambio debe identificarse en el documento o en los

anexos apropiados.

4.5 Compras

4.6.1 General
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar que

los productos comprados estén conformes con los requisitos especificados.

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas

El proveedor debe:
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a) Evaluar y seleccionar a los subcontratistas en funcion de su aptitud para cumplir con
los requisitos del subcontrato, incluyendo el sistema de calidad y cualquier
requerimiento especifico de aseguramiento de calidad.

b) Definir el tipo y extension del control ejercido por el proveedor sobre los
subcontratistas. Este debe depender del tipo de producto, el impacto del producto
subcontratado en la calidad del producto final y, cuando sea aplicable en los
reportes de auditorias de calidad y/o registros de calidad de la capacidad
previamente demostrada y desempeifio de los subcontratistas.

c) Establecer y mantener registros de calidad de los subcontratistas aprobados.

4.6.3 Datos de compra
Los documentos de compra deben contener datos que describan claramente el producto
solicitado; incluyendo en la medida que sea aplicable:

a) Eltipo, clase, grado o cualquiera otra identificacion precisa.

b) El titulo u otra identificacion positiva y la edicién aplicable de especificaciones,
planos, requisitos de proceso, instrucciones de inspeccidn y otros datos relevantes,
incluyendo los requisitos para la aprobacién o calificacion del producto,
procedimientos, equipo del proceso y personal

¢) El titulo, nimero y edicion de la norma que define el sistema de calidad aplicable.

El proveedor debe revisar y aprobar los documentos de compra antes de su difusion para

asegurar su adecuacidn a los requisitos especificados.

4.6.4 Verificacion del producto comprado

4.6.4.1 Verificacion del proveedor en las instalaciones del subcontratista
Cuando el proveedor propone verificar el producto comprado en las instalaciones del
subcontratista, el proveedor debe especificar los arreglos para la verificacion y el método

de liberacion del producto en los documentos de compras.
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4.6.4.2 Verificacion por el cliente del producto subcontratado

Cuando asi se especifique en el contrato, €l cliente o su representante debe tener el
derecho de verificar en las instalaciones del subcontratista y las instalaciones del proveedor
que el producto subcontratado esta conforme con los requisitos especificados. Esta
verificacion no debe ser usada por el proveedor como evidencia de un efectivo control de la
calidad por el subcontratista.

La verificacion del cliente no debe eximir al proveedor de su responsabilidad de entregar

productos aceptables, ni debe ser impedimento para un rechazo posterior de los productos

por el cliente.

4.7 Control de productos suministrados por el cliente

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para el control
de verificacién, almacenamiento y mantenimiento de los productos suministrados por el
cliente para incorporarlos a los suministros para actividades relacionadas.

_ Para efecto practicos, para este requisito se debe tratar al cliente como un

subcontratista.
_Aplicar identificacion y seguimiento del producto.

_ La verificacién del proveedor no absuelve al cliente de la responsabilidad de
suministrar productos aceptable
4.8 Identificacion y seguimiento del producto
Cuando sea apropiado, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar el producto por medios adecuados desde la recepcion y

durante todas las etapas de produccion entrega e instalacion.

4.9 Control de proceso
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El proveedor debe identificar y planear los procesos para la produccion, instalacion y
servicio que afecten directamente a la calidad, y debe de asegurarse que estos procesos se

llevan a cabo bajo condiciones controladas.
4.10 Inspeccién y prueba

4.10.1 General
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para las
actividades de inspeccion y prueba para verificar que los requisitos especificados para el
producto sean alcanzables.

4.10.2 Inspeccion y prueba en recepcian, proceso y final.

4.10,2.1 El proveedor debe asegurarse que los productos recibidos no seran

utilizados o procesados
4.10.2.2 Para determinar la intensidad y naturaleza de la inspeccion en recepcion,
se debe considerar el monto de control ejercido en las instalaciones del subcontratista y la

evidencia y registros de conformidad recibidos.

4.10.3 Inspeccién y pruebas de en procesos
El proveedor debe: _
Inspeccionar y probar el preducto segun requiera en el plan de calidad y/o en los

procedimientos documentados.

4.10.4 Inspeccion y prueba final
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El proveedor debe realizar las inspecciones y ensayos finales de acuerdo al plan de calidad
y/o los procedimientos documentados para completar la evidencia de la conformidad del

producto terminado con los requisitos especificados.

4.10.5 Registro de inspeccion y pruebas

El proveedor debe contar con evidencia objetiva de que se obtuvieron resultados

satisfactorios en las verificaciones.

4.11 Equipoes de inspeccién, medicion y prueba

4.11.1 General

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar,
calibrar y mantener los equipos de inspeccion, medicion y prueba, usados por el proveedor

para demostrar la conformidad del producto con los requisitos especificados.

4.11.2 Procedimiento de Calidad

El proveedor debe garantizar que los resultados obtenidos con estos equipos son
confiables.

_ Identificar las verificaciones necesarias y sus caracteristicas.

_ Seleccionar y adquirir equipos idoneos.

_ Establecer procedimientos de calibracién.

_ Identificar los equipos para indicar su estado de calibracion.

_ Mantener registros de calibracion.
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_ Establecer procedimientos para evaluar las afectaciones sobre el producto que
pudieron tener verificaciones hechas con un equipo descalibrado.
_ Asegurar que las condiciones ambientales, el manejo, la preservaciéon y las

instalaciones para el equipo no lo descalibran,

4.12 Estado de inspeccion y ensayo

El proveedor debe de asegurar que el estado de inspeccion y prueba del producto
debe ser identificado por medios adecuados, que indiquen la conformidad o no

conformidad del producto con relacion a las inspecciones y pruebas realizadas.

4.13 Control de producto no conforme

El proveedor debe evitar el uso de productos no conformes y determinar su destino.
Establecer procedimiento para segregacion, evaluacion y destino.
Definir flujo de comunicacion, responsabilidades y autoridades para las decisiones de

dispesicion. Cuando se requiera, establecer reporte al cliente.

4.14 Accién preventiva y correctiva

El proveedor debe contar con una metodologia sistematica que elimine y prevenga
la ocurrencia de producto no conforme.
Desarrollar e implementar métodos de solucion de problemas reales o potenciales.

Documentar las soluciones aplicadas.

4.15 Manejo, almacenamiento, empaque y embarque

Se debe evitar dafio o deterioro al producto en los procesos fuera del de produccién y

embarcar solo productos conforme.
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Desarrollar métodos técnicos de manejo de materiales. Designar areas de almacén y
procedimientos de recibo/expedicion interna. Aplicar metodologia de organizacion y
control de almacenes.

Establecer procedimientos de empaque para cumplir con los requisitos especificados.

Establecer métodos de preservacion.

4.16 Registros de calidad

El proveedor debe asegurarse de contar con evidencia objetiva de que se logro la calidad y
determinar la efectividad del sistema. Implementar procedimiento general de codificacion,
conservacién y disposicion de todos los registros de calidad. Establecer periodo de

conservacion de los registros.

4.17 Auditorias internas de calidad

Se debe contar con un medio de verificacion de la conformidad de las actividades y de
la efectividad misma del sistema de calidad. Y se debe establecer y mantener
procedimientos documentados para planear e implementar auditorias internas de calidad
para verificar que las actividades de calidad y resultados relacionados cumplen con los

arreglos planeados.

4.18 Entrenamiento

El proveedor debe asegurar que todas las operaciones que afectan a la calidad, se
ejecuten con ¢l personal con las habilidades requeridas por el proceso.

Q Definir los requisitos de cada operacion.
Identificar las necesidades de entrenamiento.
Establecer programas de entrenamiento.

Certificar al personal calificado

O 0 0 O

Documentar las calificaciones del personal.
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4,19 Servicio

Se debe proporcionar soporte al ¢liente o al producto para la instalacidon o uso del

mismo, asi para recibir retroalimentacion de su desempeiio.

a Establecer procedimientos que definan las actividades de servicio.
o Desarrollar soporte logistico para actualizar informacion técnica, suministrar
refacciones y servicios de mantenimiento.

a Establecer procedimiento de retroalimentacion.

4.20 Técnicas estadisticas

El proveedor debe disponer de herramientas adecuadas para el control de proceso.

Identificar la necesidad del uso de métodos estadisticos. Aplicar los métodos estadisticos

adecuados y mantener registro de los resultados.
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CAPITULO 4

DIRECTRICES PARA AUDITAR SISTEMAS DE CALIDAD,

Alcance
o Establecer principios, criterios y practicas basicas de auditoria.
e Proporcionar guias para verificar la existencia e implementacion de elementos del

sistema de calidad.

e Proporcionar guias para verificar la habilidad del sistema para lograr los objetivos de
calidad definidos.

Definiciones

¢ Auditorias de calidad: un examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y los resultados relacionados cumplen con las disposiciones
planeadas y si estas disposiciones estan implementadas efectivamente y son adecuadas
para lograr los objetivos.

e Notas:

%+ La auditoria de calidad tipicamente se aplica a, pero no esta limitada a un sistema de
calidad o elementos del mismo., a procesos, a productos o a servicios. Tales auditorias
son comunmente llamadas “Auditorias del sistema de calidad”, “Auditorias del control

de procesos”, Auditorias de calidad de producto”, “Auditorias de calidad de Servicios”.

Y
A4

Las auditorias de calidad son llevadas a cabo por personal no teniendo responsabilidad
directa en las 4reas siendo auditadas pero, de preferencia trabajando en cooperacién con

el personal pertinente.

K/
o

Un propésito de la auditoria de calidad es evaluar la necesidad de mejora o accidon

correctiva. Una auditoria debe no ser confundida con actividades de investigaciéon o
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inspeccion efectuadas con el Gnico propésito de control de proceso o aceptacién de
producto.

)

% Las auditorias de calidad pueden ser realizadas para propdsitos internos y externos.

e Sistema de calidad: la estructura organizaciones, responsabilidades, procedimientos,
procesos y recursos para implementar la gestion de calidad.

e Notas:

% El sistema de calidad debe solamente ser tan comprensivo como se necesite para
alcanzar los objetivos de calidad.

.

< Para propositos contractuales, obligatorios y de evaluacion, la demostracion de la

implementacion de elementos del sistema identificados puede ser requerida.

e Auditor; Una persona que tiene la capacitacion para realizar auditorias de calidad.

Notas:

++ Para realizar una auditoria de calidad, el auditor debe estar autorizado para esa auditoria
particular.

% Un auditor asignado para administrar una auditoria de calidad es llamado “Auditor
Lider”.

e Cliente: una persona u organizacion requiriendo la auditoria,

Notas:

< El cliente puede ser:

a) El auditado deseando tener su propio sistema de calidad auditado contra alguna norma
del sistema de calidad.

b) Un cliente deseando auditar el sistema de calidad de un proveedor usando sus propios
auditores 0 a un tercero.

c) Una agencia independiente autorizada para determinar si el; sistema de calidad
proporciona un control adecuado de los productos o servicios siendo suministrados (tal
como alimentos, medicinas, nuclear, u otras dependencias reguladoras).

d) Una agencia independiente designada para llevar a cabo una auditoria con objeto de

enlistar el sistema de calidad de la organizacidn auditada en un registro.
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¢ Auditado: Una organizacion a ser auditada.

» Observacién: Una declaracion de hecho hecha durante una auditoria y comprobada por
evidencia objetiva.

% Evidencia Objetiva: Informacion cualitativa o cuantitativa, registros o declaraciones
de hecho pertenecientes a la calidad de una parte o servicio o a la existencia e
implementacion de un elementos de un sistema de calidad, las cuales estan basadas en
una observacion, medicion o prueba y las cuales pueden ser verificadas.

¢ No-conformidad: El no cumplimiento de los requerimientos especificados.

Notas:

¢ La definicion cubre la desviacion o ausencia de una o mas caracteristicas de calidad o

elementos de un sistema de calidad de requerimientos especificados.

Objetivos y responsabilidades de la auditoria,

Objetivos de la auditoria.

® Propositos.

% Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del sistema de calidad
con requerimientos especificados.

% Determinar la efectividad del sistema de calidad implementado para lograr los objetivos
especificados.

¢ Proporcionar al auditado la oportunidad de mejorar su sistema de calidad.

¢ Cumplir con requerimientos regulatorios.

¢ Permitir en listar el sistema de calidad de la organizacion auditada en un registro.

e Razones.

¢ Evaluacién inicial de un proveedor donde existe el deseo de establecer una relacion
contractual.

% Verificar que sistema de calidad propio de una organizacién continua cumpliendo los

requerimientos especificados y esta siendo implementado.

igagl.
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% Evaluar el sistema de calidad propio de una organizacién contra una norma de sistema
de calidad.

Roles y responsabilidades.

e Auditores.
% Asignar a una persona como responsable de la auditoria.
s El grupo (si procede) puede estar compuesto de especialistas, auditores y

observadores.,

e Responsabilidades de los auditores.

< Auditor lider.

~ El auditor lider es el responsable final de la auditoria. Debe tener habilidades
administrativas y experiencia y se¢ le debe conferir autoridad suficiente. Siendo
responsablc de :

Participar en la seleccion de auditores.

Preparar el plan de la auditoria.

Representar al grupo auditor.

Emitir el reporte final.

e Auditores.

Cumplir con los requerimientos.

Comunicar y aclarar requerimientos.

Planear y llevar a cabo sus responsabilidades.
Documentar las observaciones.

Reportar los resultados.

Retener y proteger documentacion.

¢ Independencia del auditor,
% Libres de prejuicios ¢ influencias que afecten la objetividad

¢ Debe respetarse y apoyarse su independencia e integridad.
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Actividades de los auditores.

e Auditor lider.

¢ Definir requerimientos.

%+ Cumplir con requerimientos y directrices.

%+ Planear la auditoria y preparar documentos, aleccionando al grupo.
% Revisar documentacion para determinar su adecuacion.

% Reportar de inmediato no-conformidades criticas.

¢ Reporiar obstaculos para el desarrollo de la auditoria.

¢+ Reportar resultados de manera clara y concluyente.

® Auditores.
% Conducirse dentro del alcance de la auditoria.
** Ser objetivos.
%+ Colectar y analizar evidencia relevante y suficiente.
% Vigilar cualquier indicacion de evidencia que pueda influenciar los resultados.
*+ Responder a preguntas tales como:
~ Son los procedimientos conocidos, disponibles, entendidos y usados.

~ Son los documentos adecuados para lograr los objetivos.

~ Actuar éticamente,

® Auditado.

9,

< Informa a los empleados los objetivos y alcance de la auditoria.
¢ Asigna responsabilidades.

¢ Proporciona los recursos.

¢ Permite acceso a instalaciones y material evidencial.

% Coopera en el logro de los objetivos.

+¢ Determina e inicia acciones correctivas.

e (liente.

*¢ Determina la necesidad y el proposito de la auditoria e inicia el proceso.
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Determina la organizacion.
Determina el alcance.
Recibe el reporte.

Determina la accion correctiva consecuente.

Inicio

e Alcance

\/
0.0

El cliente decide que elementos, localidades o actividades a auditar dentro de un
marco de tiempo, apoyandose en el auditor y en el auditado.

Diseifiar el alcance y profundidad de acuerdo con las necesidades de informacion
del cliente.

El cliente especifica Jas normas o documentacién a cumplir por el sistema.
Disponibilidad de evidencia objetiva suficiente para demostrar la operacion y
efectividad del sistema.

Recursos comprometidos suficientes para lograr alcance y profundidad pretendidos.

e Frecuencia

7
L X4

La necesidades de realizar una auditoria es determinada por el cliente, quien toma
en cuenta requerimientos establecidos o rutinarios o cualquier otro factor
importante.

La frecuencia es determinada por cambios significativos en la organizacion que
pueda afectar el sistema de calidad, cambios al sistema mismo o los resultados de
auditorias previas.

Las auditorias internas pueden establecerse sobre una base para propositos de
gestion o de negocios.

No deben existir auditorias sorpresa.

NO deben existir resultados sorpresa.

Revision preliminar de la descripcion del sistema de calidad del auditado
El auditor debe revisar la adecuidad de la descripcion de los métodos para cumplir

los requerimientos del sistema de calidad del auditado.
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Si la revisién determina que el sistema descrito no es adecuado, no se deberd seguir

adelante hasta que se resuelva esta situacion.

Preparacion de la auditoria

Plan de la auditoria
El plan debe ser flexible para efectuar cambios segun lo requiera la informacion

recolectada o para permitir el uso efectivo de los recursos, debiendo incluir:

Objetivos y alcance.

Identificacién de las personas involucradas dentro de la organizacion las de
auditoria.

Informacion de referencia.

Fecha, lugar, duracion esperaday areas involucradas.

Programas de reuniones.

Confidencialidad.

Distribucién del reporte y fecha esperada de emision.

S1 se representan objeciones al plan, estas deben ser resueltas antes de iniciar la
auditonia.

Los detalles del plan solo deben ser comunicados al auditado si no se compromete

la recoleccion de evidencia objetiva,

Documentos de trabajo

Lista de revision,

Formato para observaciones.

Formatos evidencia de soporte.

Los documentos de trabajo no deben restringir actividades o investigaciones

adicionales.

los documentos de trabajo que impliquen informacién confidencial deben ser

resguardados.

Ejecucién de la auditoria
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e Reunion de apertura

¢ Presentacion de participantes.

e Revision de alcances y objetivos.

e Explicacién de métodos y procedimientos a usar.
e Establecer canales de comunicacién.

e Confirmar disponibilidades de recursos.

¢ Confirmar calendario de reuniones.

e Clarificar dudas.

e Reconocimiento

¢ Recoleccion de evidencia.

La evidencia puede ser capturada en entrevistas, revision de documentos u
observacion directa.

Las sefiales de no - conformidad deben anotarse ¢ investigarse.

La informacion debe corroborarse a través de otra fuente independiente.

e Observaciones de la auditoria

Documentar todas las observaciones.

Al terminar el proceso, revisar todas las observaciones y determinar cuales seran
reportadas como no conformidades.

Todas las no - conformidades deben estar soportadas por evidencia.

Las no - conformidades deben identificarse en términos del requerimiento especifico a
que corresponda.

¢ Reunion de cierre

» Antes de elaborar el reporte de la auditoria, realizar reunién con el auditado para
presentarle las observaciones y asegurar que las entienden.

e Presentar las observaciones tomando en cuenta el significado percibido.

e Presentar las conclusiones relacionadas con la efectividad del sistema para asegurar

el cumplimiento de los objetivos,
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Documentacién de la auditoria

Preparacion del reporte

El reporte es preparado por el auditor o auditor lider, quien serd responsable de su

exactitud y que este completo.

Contenido del reporte.

El reporte debe reflejar fielmente el sentido y el alcance de la auditoria, estar
fechado y firmado y contener, ademas del nombre de la organizaciéon auditada:

El alcance y los objetivos.

El plan, participantes y fechas correspondientes.

Documentos de referencia contra los que se efectia la auditoria.

Observaciones de no-conformidades.

Juicio del grado de cumplimiento con las normas aplicables.

Habilidad del sistema para lograr los objetivos.

Lista de distribucion,

Lista de observaciones, calificado de grave o no grave o de menor a mayor.

Distribucién del reporte

El reporte debe emitirse a tiempo.

El reporte debe ser entregado al cliente.

El cliente determina si entrega copia al auditado.

Copias adicionales deben consultarse con el auditado.

Los reportes que contengan informacion confidencial o reservada deben ser

salvaguardados.

Retencion de los registros
Los documentos de la auditoria deben retenerse por acuerdo entre el cliente, el

auditor y el auditado, y de acuerdo con cualquier registro regulatorio.

Terminacion de la auditoria
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e La auditoria se termina conla entrega del reporte al cliente.

Seguimiento de la accién correctiva
e El auditado es responsable de determinar e iniciar las acciones correctivas

necesarias y completarlas, si procede, dentro de un periodo de tiempo acordado.

Niveles de las auditorias
e Auditorias de primera parte.
e Auditoria realizada por una organizacion en su propio sistema.

¢ Estas auditorias pueden realizarse por la propia organizacién o por una agencia

externa.

e Auditorias de segunda parte
e Auditoria realizada por una organizacién sobre otra.

o Estas auditorias pueden ser llevadas a cabo por el cliente o por una agencia

externa.
e Auditorias de tercer parte

e Esta auditoria es ejecutada por una agencia independiente sobre una organizacion.



59

CAPITULO S

IMPLEMENTACION DE UNA AUDITORIA INTERNA EN LA
EMPRESA “LUGOMO” QUE TIENE UN SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD BASADA EN LA NORMA ISO-
9000.

ISO-9002 Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de calidad aplicado a

la produccion e instalacion.

Esta es la norma mas comun para fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefio o
especificaciones establecidas, las cuales constituyen los requerimientos especificados del
producto. También se supone que el sistema de calidad establecido de muestra que el

proveedor puede continuar fabricando el producto de acuerdo con lo estipulado.

Primeros Pasos.

Después de haber visto los antecedentes de las normas de mercado, industriales y
generales, inspeccionando brevemente los margenes de cobertura de la serie de normas
involucrada, y revisando, los principales elementos de fabricacion cubiertos por la norma,
se esta ahora en posicion de empezar el plan para instalar un sistema ISO-9002 |
Empezaremos haciendo una auditoria preliminar de nuestra compaiiia en relacion con el
control de calidad, o en relacion con el sistema formal de direccion gerencial y produccion.
La norma misma, como se vio en los capitulos anteriores, provee un excelente marco de
referencia y una serie de guias contra las cuales checar los elementos esenciales en un

sistema exclusivo de control de calidad 0 en uno que cumpla con la norma.
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Iniciamos con una Reunion de Apertura a la empresa para informarles acerca de la
Auditoria a el Sistema de Aseguramiento de Calidad en las Areas involucradas con
Abastecimientos y en esta misma. Y solicitando la documentacion para posteriormente

evaluarlas y auditarlas.

Documentacion del Sistema de Calidad

Responsabilidad de la Direccion

La Direccion de “LUGOMO?” de Monterrey define como Politica de Calidad lo siguiente:

Para esto deben:
¥ De estar preparados para necesidades futuras.
# Escuchar atentamente al cliente para ver sus requerimientos.
B Capacitar y entrenar a sus empleados.

#  Utilizar herramientas de Calidad.
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Estructura Organizacional de “LUGOMO”

Fig. 5 Organigrama
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Responsabilidades y Roles

El Director de la Empresa es el responsable de que los Gerentes a su cargo lleven y creen
conciencia de la Importancia de cumplir con su Politica de Calidad, asi como sea entendible

y facil de digerir en todos los niveles de su empresa.

El Gerente de Abastecimientos es el responsable de la Adquisicion de materias primas,
materiales, equipo y refacciones; todas estas con la Calidad establecida y necesaria para
cumplir con los requerimientos de sus clientes. Tiene que tener un inventario de todas las
materias primas, materiales, equip0 y refacciones. Y debe participar en el analisis de no

conformidades y en las acciones correctivas a tomar.

Documentacion
Nombre de Documento Codigo
Procedimientos de Abastecimientos ABAS-01
Adquisicion de Comunicaciones ABAS/COM-01
Alta de Proveedores ABAS/PROV-01
Reporte de No conformidades ABAS/RC-AUD
check List ABAS-CL-01
Orden de Compra ABAS/OC-01
Convocatoria de Auditoria ABAS/CA-AUD
Flujo de Materia Prima ABAS/MP-01
Procedimientos de Alta de Proveedores ABAS/PROV-02
Aprobacion y Desaprobacién de Proveedores ABAS/PROV-03
Boletin de Precios ABAS-BP-01
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Seguimiento:

Se lleno el reporte de Convocatoria de Auditorias (ABAS/CA-AUD) Marcando:
1.- Alcance y Objetivos.

2. -Fecha y Lugar

3. -Se marcaron la fecha de Inicio y Termino de la Auditoria Interna

4 - Identificacion de los elementos responsables

Se presentaron los documentos a auditar y se realizaron un aserie de
cuestionamientos en base a lo presentado para validar que se siguen en forma todos los

procedimientos y flujos presentados. Llegando a llenar el reporte de Auditoria (ABAS/RC-
AUD).

El alcance de dicha auditoria fue considerando los documentos como también los
procedimientos que ya se utilizaban y que estan relacionados con los requisitos y medidas

para proteger la informacion de Abastecimientos.

Entrevista a empleados directos, indirectos, contratistas (un 7% del total).

o> Registros, formas (ABAS/RC-AUD) y procedimientos relacionados con el Sistema de
Administracion de Calidad.

< Areas de revisién , principalmente aquellas que se relacionen con el abastecimiento de
Materia Prima.

s No-Conformidades encontradas en auditorias previas.

El criterio acordado para la evaluacion de las no-conformidades sera:
» Accion Correctiva: Es una accion tomada para eliminar la causa(s) de una no-
conformidad existente, defecto u otra situacion indeseable a fin de evitar su recurrencia.

¥v" Total ausencia de documentos y/o implantacion del Sistema de Administracion de
Calidad

v" El incumplimiento del estandar.

v" Procedimentar una tarea y no llevarla a cabo.



¥v" Cualquier incumplimiento de un procedimiento aun y cuando el estandar no lo
pida.
v La discrepancia entre documentos o instrucciones de trabajo.

v" La no referenciacion de documentacion.

» Accion Preventiva; Es una accion que se llevara a cabo para modificar procedimientos,
incluso al Sistema de Administracion de Calidad, para evitar una posible no-

conformidad.

¥ Aquella que no lleva al riesgo a la calidad del producto pero su ausencia puede
ocasionar un dafio futuro.

v" Aquella que pueda implicar una probable desviacidn futura.

El procedimiento de este reporte es el siguiente:

1.- Sera enviado (por correo electrénico) al Gerente de Abastecimientos { con copia a la
Analista de Abastecimientos y al Coordinador)

2.- El Gerente de Abastecimientos junto con el responsable de la no-conformidad debera
investigar la causa raiz, la accion correctiva o preventiva, la accion correctiva para
prevenir recurrencia ,en el caso de una accion correctiva, asi como la fecha promesa en

la que debera ser resuelta .

Nota.- Si la fecha promesa es después de la de revision, se revisara el Porcentaje de avance
para dicha accion correctiva.

3.- Este reporte debera ser regresado al auditor (por correo electronico)

4.- La revision se llevara a cabo y se evaluara cada una de las desviaciones, si alguna de

ellas no ha sido corregida se enviara un reporte especial a la gerencia de el area.
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CAPITULO 6

Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones:

Después de revisar los resultados del Autodiagnéstico aplicado a esta Empresa, se

llego a las siguientes conclusiones:

Politica de Calidad

La direccion tiene su Politica de Calidad de la empresa documentada y s¢ ha
validado que haga campanas para cumplir con esta, asi como plantear objetivos a sus

empleados para lograr la mision y vision de la Compaiiia

Sistema de Calidad. (2)

La Empresa tiene su Sistema de Calidad en el area de Abastecimientos, se
encontraron varias no conformidades con respecto a sus documentos vs. Sistema de Calidad

y se tomaron acciones correctivas con fecha de compromiso.
Abastecimientos.(6)

Se actualizd su formato de Orden de compra debido a nuevos cambios dentro de el

mercado, asi como adaptarse a datos nuevos requeridos.
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Evaluacién de proveedores (6.1)

El Area de Abastecimientos:

Tiene sus formatos actualizados para el alta de proveedores, asi como los procedimientos

adecuados para aprobacion y desaprobacion de proveedores.

Datos de Compras (4.6.3)
El Area de Abastecimientos:

Cuenta con sus procedimientos en orden y actualizados, crearon un disco comin para

depositar todos sus procedimientos asi como flujos y datos de MP.

Recomendaciones.

La Empresa debera tener fechas de auditorias preestablecidas y seguir documentando para
verificar que todas las actividades relativas a la calidad cumplen las disposiciones definidas

y para evaluar la efectividad del Sistema de Calidad.

Las auditorias deberan programarse en funcion de la naturaleza de las actividades y de su

importancia,

Las auditorias y las acciones subsiguientes deberan desarrollarse siguiendo procedimientos

establecidos por escrito.

Los resultados de las auditorias deberan documentarse y trasmitirse al responsable del area
auditada. El personal directivo responsable de esta ultima debera tomar, cuanto antes, las
acciones correctivas necesarias para subsanar las deficiencias puestas de manifiesto por las

auditorias.
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ANEXOS No. 1

PROGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA IS0 9000

Nombre de Documento Codigo
Procedimientos de Abastecimientos ABAS-01
Adquisiciéon de Comunicaciones ABAS/COM-01
Alta de Proveedores ABAS/PROV-01
Reporte de No conformidades ABAS/RC-AUD
check List ABAS-CL-01
Orden de Compra ABAS/OC-01
Convocatoria de Auditoria ABAS/CA-AUD
Flujo de Materia Prima ABAS/MP-01
Procedimientos de Alta de Proveedores ABAS/PROV-02
Aprobacion y Desaprobacion de Proveedores ABAS/PROV-03

Boletin de Precios

ABAS-BP-01

69
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GLOSARIO

Anexo: Son copias de los documentos referidos en el punto anterior.

Definiciones: Aclarar términos, caracter no comun que se incluyan en el documento

(vocablos técnicos, tecnicismos especiales, etc.)

Instrucciones de trabajo: Es un documento que especifica al detalle la forma de realizar una

tarea en particular.

Manual de aseguramiento de calidad: Describe las politicas, estructura general del ISO
9000.

Objetivo: Propasito de la existencia del documento.

Procedimiento: Es un documento utilizado para especificar quien, cuando y como se realiza

un tarea.

Registros: Consta de formatos, formas, dibujos, etiquetas, sellos o letreros.
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PROCEDIMIENTO DE ABASTECIMIENTOS.

Cédigo: ABAS-01 Plasticos LUGOMO

1 OBJETIVO ;

1.1 Establecer los lineamientos y controles necesarios para garantizar el abastecimiento de todos los bienes,
servicios y materiales directos requeridos por la Empresa LUGOMO de la manera mas eficiente, econdmica y
oportuna.

2 ALCANCE :

2.1 Todas las unidades y areas de la Empresa LUGOMO involucradas en la adquisicion de materiales
directos, bienes y servicios.

3 REFERENCIA :

3.1 Esta Politica se complementa con los procedimientos de la serie ABAS/COM-0! desarrollados para
controlar la operacidén de adquisicién de materiales directos, bienes y servicios.
4 DEFINICIONES:

4.1 Adquisiciones de emergencia . compras que deben efectuarse de inmediato para evitar niesgos de salud,
perdidas financieras, de operacion o interrupciones a la operacién normal del nggocio.

4.2 Articulo de cargo directo : articulos de compra no repetitiva y no criticos para la operacion por lo que no
requieren mantener un nivel de existencia continuo,

4.3 Articulo de stock : articulos que directa o indirectamente contribuyen en el proceso de produccion o
forman parte de los productos finales y/o de su empaque, de compra repetitiva por estar relacionados con la
operacion.

4.4 Articulos en consignacion : articulos propiedad del proveedor que se almacenan y consumen en las
instalaciones de Empresa LUGOMO previa celebracion de un Contrato.

4.5 Componentes : partes integrantes de un producto o maquina.

4.6 Contrato : documento que crea o transmite derechos y obligaciones entre el proveedor y Empresa
LUGOMO.

4.7 Convenio : documento que modifica o extingue los derechos y obligaciones establecidos en un Contrato.

4.8 Cotizacidn : documento en el que el proveedor proporciona informacion sobre precios, tiempos de entrega,
condiciones de pago, especificaciones, etc., de un material directo, bien o servicio.

4.9 Materiales directos . materia prima requenda para la elaboracion de productos de Empresa LUGOMO y
matenales de empaque necesarios para su mangjo, transporte y venta.

4.10 Orden de Compra : documento oficial emitido inicamente por ¢l personal del areca de Abastecimientos
para formalizar con el proveedor seleccionado el tramite de adquisicidon de los materiales directos, bienes o
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PROCEDIMIENTO DE ABASTECIMIENTOS,

Cédigo: ABAS-01 Plasticos LUGOMO

articulos solicitados por los usuarios, incluyendo la cantidad, descripcion, especificaciones, costo, fecha de
entrega y condiciones de pago.

4.11 Orden de Trabajo : documento oficial emitido unicamente por ¢l personal del 4rea de Abastecimientos
para formalizar con el proveedor seleccionado el tramite de adquisicion de los servicios solicitados por los
usuarios, incluyendo la cantidad, descripcién, especificaciones, costo, fecha de realizacion y condiciones de

pago.

4.12 Proveedor : persona fisica 0 moral que suministra bienes o servicios requeridos en los procesos
operativos de la Empresa LUGOMO, los cuales deberan ser evaluados por la calidad, precio, servicio, plazo
de entrega y condiciones de venta que ofrezcan a Empresa LUGOMO.

4.13 Requisicion : solicitud de bienes o servicios elaborada por las areas solicitantes con la informacion de la
cantidad, descripcion y fecha requerida, la cual se envia o entrega al personal del area de Abastecimientos
para su tramite de adquisicion.

5 POLITICAS GENERALES:

5.1 Las Politicas generales contenidas en esta seccion se aplican a todas las adquisiciones de bienes y
servicios que seé realicen en Empresa LUGOMO.

5.2 La Empresa LUGOMO tiene como Politica efectuar todas las adquisiciones de bienes y servicios
obteniendo la oferta méds favorable disponible en ¢l mercado, considerando precios, formas de pago,
costos de transportacion, tiempos de entrega, calidad y cumplimiento de los proveedores elegidos.

53 El Director delega la responsabilidad de la funcion de abastecimientos al Gerente de
Abastecimientos para adquisicion de bienes y servicios”

5.4 Todas las adquisiciones que requieran efectuarse dentro de Empresa LUGOMO deberan
canalizarse a traves del area de Abastecimientos, que sera responsable de administrar y controlar el
proceso de abasto de todos los biengs y servicios

5.6 El Director de la Empresa LUGOMO delegara al Gerente de  Abastecimientos las siguientes
responsabilidades :
Dirigir y controlar todas las actividades de abasto de la Empresa LUGOMO.
Desarrollar Planes anuales de Abastecimiento para la adquisicion de materiales directos,
bienes y servicios, incluyendo su actualizacion en base a los requerimientos de los usuarios.
Coordinar, con las contrapartes de otras Divisiones del grupo de Plasticos., la adquisicidn
de bienes y servicios (hasta donde sea posible) para conseguir el maximo beneficio para la
corporacion,
Administrar los Archivos Maestros de proveedores y precios negociados con ellos.

5.7 Los Planes anuales de Abastecimiento deberan basarse en un andlisis adecuado de las condiciones
existentes en el mercado nacional e internacional y en los modelos de consumo de los materiales
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PROCEDIMIENTQ DE ABASTECIMIENTOS.

Cédigo: ABAS-01 Plisticos LUGOMO

5.8 El area de Abastecimientos debera mantener actualizados los archivos con la informacion de los nombres,
puestos v ubicaciones del personal autorizado para realizar compromisos para adquirir bienes o servicios a
nombre de la Empresa LUGOMO.

5.9 El Director de la Empresa LUGOMO, a través del area de Abastecimientos, seleccionara todos los
proveedores de materias primas y de material de empaque debiendo obtener el Vo. Bo. del personal establecido
de Investigacidn y Desarrollo para garantizar que €l proveedor tenga la capacidad de cumplir los requisitos y
especificaciones requeridas por Empresa LUGOMO.

5.10 Los Grupos deberan establecer estrategias generales de seleccion de proveedores, apegandose a las
Politicas autorizadas y a los intereses de Empresa LUGOMO, aprobar por escrito la seleccion realizada v
emitir un reporte que firmaran de conformidad todos los integrantes.

5.11 El area de Abastecimientos es la unica facultada para proporcionar las especificaciones necesarias y
autonizadas al proveedor correspondiente, quien debera firmarlas de recibido y aceptacion.

5.12 El area de Abastecumientos ¢s la unica autorizada para solicitar cotizaciones y establecer compromisos
de adquisicion de bienes y servicios a nombre de Empresa LUGOMO, lo cual debera realizar de acuerdo a los
lineamientos establecidos en esta Politica y en los procedimientos autorizados.

5.13 Siempre deberdn utilizarse los servicios de los proveedores contratados por el drea de Abastecimientos,
en caso de adquisiciones de insumos no contratados, Abastecimientos seleccionard con apego a esta Politica,
al proveedor que reuna las mejores condiciones de precio, calidad, eficiencia en servicio y surtido oportuno.

5.14 Toda la informacion de productos, disefios, dibujos, cotizaciones, proveedores, especificaciones y
cualquier otra relacionada con las actividades de Empresa , debera ser manejada de manera confidencial y
utilizarse inicamente para fines de la Empresa .

6 COTIZACIONES :

6.1 Las cotizaciones enviadas por los proveedores deberan ser por escrito con toda la informacion requerida
por Empresa y toda la adicional que el proveedor considere importante proporcionar.

6.2 Por ningiin motive podra informarse a un proveedor el precio ofrecido por otro que se encuentre cotizando
el mismo producto o servicio, o que participe dentro del mismo concurso para la asignacion de la Orden de
Compra.

6.3 El personal de Abastecimientos notificara al solicitante cualquier impacto en fechas de entrega, costos,
etc., derivados de esta situacién, informandole a la Direccion Juridica para que determine el impacto en
Contratos, fianzas, etc., antes de tramtar el cambio de alcance con gl proveedor.,
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PROCEDIMIENTO DE ABASTECIMIENTOS.

Codigo: ABAS-01 Plasticos LUGOMO

6.4 Las compras de refacciones o partes de equipos a fabricantes exclusivos no requeriran de otra cotizacion,
debiendo conservarse evidencia de esta situacion en la Requisicion correspondiente.

6.5 El personal de Abastecimientos no requerira obtener cotizaciones cuando adquera un articulo del cual
recibid una cotizacion dentro de los seis meses anteriores (siempre y cuando ain esté vigente), cuando exista
una solicitud de emergencia de un articulo o servicio o cuando el articulo a adquirir unicamente pueda
conseguirse con un s6lo proveedor.

6.6 Cuando no se obtengan cotizaciones, ¢l Comprador debera documentar por escnto los siguientes datos e
integrarlos en los archivos de compras :

Nombre y fimna del Comprador.

Costo de la compra.

Nombre y direccion del proveeder.

Motiyo por el que no se obtuvo la cotizacion.

6.7 El area de Abastecimientos es la unica facultada para expedir Ordencs de Compra, las érdenes siempre
deberan emitirse después de ser aprobadas las Requisiciones y antes de que la mercancia sea embarcada o el
servicio prestado, las Ordenes de Compra requeriran en todos los casos la firma de las personas facultadas
para adquirir compromisos para adquisicion de bienes y servicios™ .

6.8 Las Ordenes de Compra abiertas se utilizaran solamente para la adquisicion de materiales directos, seran
emitidas unicamente por ¢l personal de Abastecimientos y deberan establecer el criterio de pago, la fecha
limite y el valor maximo amparado por ellas, soportandose con un Contrato que especifique el proceso de
surtimiento de los matenales a adquirir.

6.9 Las Ordenes de Compra abiertas:

Deberan cubrir los mismos requisitos para su aprobacion que ofras Ordenes de Compra.

Se usaran para asegurar una cantidad o precio especifica en condiciones favorables.

No podran emitirse por periodos mayores a un afio.

Seran revisadas semestralmente por el &rea de Abastecimientos.

Requieren de colizaciones competitivas antes de su emision.

Sirven como autorizacion para comprar solamente a un proveedor.

Son cancelables mediante una notificacion escrita tomando como base el Contrato “Maestro”,
Deberan estar aprobadas por el personal facultado en la Tabla de Niveles de Auterizacion
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Proceso basico ; ABASTECIMIENTOS.

Proceso ; Control del Archivos
Subproceso : Desaprobacién y aprobacién de proveedores activoes.

Detecta problemas.
de cakdad de un
proveedor activo.

Notifica los
problemas a
Archwvos Y
Abastecimientos

Reciben
informacion de
prob. de calidad
del praveador

Informan al
proveedor as
desviaciones de
calidad

Revisan procesos
de calidad.

Elabaran
documenta de
compromisos

Coord. de Calidad. : Detecta problemas de calidad en materiales de un proveedor
activo de acuerdo a los indices estadisticos,

Coord. de Calidad. : Notifica por escnto y con el respaldo correspondiente a las
areas de Archivos y de Abastecimientos los problemas detectados al proveedor.

Gerente de Abastecimientos y coord. De Abastecimientos. : Reciben informacion de
los problemas de calidad del proveedor para que se tome la medida correctiva que
corresponda.

Gerente de Abastecimientos y coord. De Abastecimientos. : Informan al proveedor
las desviaciones de calidad detectadas y le solicitan su presencia en la Planta para
revisar los procesos de calidad.

Gerente de Abastecimientos y coord. De Abastecimientos. : Revisan procesos de
calidad en conjunto con ¢l proveedor, notificandole las fallas de calidad detectadas.

Gerente de Abastecimientos y coord. De Abastecimientos; Elaboran en conjunto con
el proveedor un documento de compromisos para corregir las desviaciones de calidad
detectadas.
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Proceso basico : ABASTECIMIENTOS.

Proceso : Control del Archivos
Subproceso ; Desaprobacion y aprobacién de proveedores activos.

Codigo: ABAS/PROV-03

Definen
aprabacién o
desaprobacion de!
Froveedor

S| Proveedores &

desaprobado.

DLesaprueba al
proveedor en
formato de altas

(ABAS/PROV=

Recibe formata
ABAS/PROV de
Archivos

Netifica rechazo ai
proveedor.

Envia formato
ABAS/PROV al
Analists de

Abastecimientos

Gerente de Abastecimientos y coord. De Abastecimientos. : Definen en una junta si
el proveedor es aprobado o desaprobado de acuerdo a las desviaciones de calidad que
tenga en su expediente,

Gerente de Abastecimientos y coord. De Abastecimientos. : SI Proveedor es
desaprobado. continuar en el siguiente paso, caso contrario ir al paso 17.
Si Proveedor ¢s desaprobado.

Gerente de Abastecimientos (M.P. 0 ME)) : Anota ¢l valor 0 en el campo de
aprobacion del formato ABAS/PROV-01 "Altas de proveedores” lo firma para
desaprobar al proveedor correspondiente enviandosela posteriormente al coord. De
Abastecimientos.

coord. De Abastecimientos: Recibe el formato de "Altas de proveedores”
(ABAS/PROV-01) con la firma de Vo. Bo. del Gerente de Archivos desaprobando al
proveedor.

coord. De Abastecimientos : Notifica al proveedor la causa por la cual fue
desaprobado, informandole que no podra realizarle pedidos mientras no sea aprobado
por la Gerencia de Archivos correspondiente.

(Nota : cuando el proveedor notifique que corrnigio la causa se debera seguir el
procedimiento ABAS/PROV-01 a partir del punto 3 para su aprobacion)

Coord. Abastecimientos : Envia el formato ABAS/PROV-01 firmado por Archivos y
por Abastecimientos al Analista de Abastecimientos para que modifique ¢l status del
proveedor en ¢l sistema de "aprobado” a "desaprobado”.
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Procesa basico : ABASTECIMIENTOS.

Proceso : Control del Archivos
Subproceso : Desaprobacion y aprobacidn de proveedores activos.

Codigo: ABAS/PROV-03
U' 18 al Analista de Abastecimientos: Recibe el formato ABAS/PROV-01 con la

sttt el informacion del proveedor desaprobado por Archivos, verifica que contenga toda la
informacion requerida y las firmas Archivos y Abastecimientos.

nlormacion del
proveedor

1 al Analista de Abastecimientos: Asigna folio consecutivo que corresponda al formato

v g y modifica el status del proveedor a "desaprobado”

desaprobado

\ 1 El Analista de Abastecimientos: Archiva copia del formato de "Altas de proveedores”
Archiia'g/ingiey (ABAS/PROV-01) en su archivo consecutive por Planta para cualquier aclaracion o
referencia posterior.

formate
ABAS/PROV ensu
consecutivo.

e El Analista de Abastecimientos:: Notifica al personal de Abastecimientos de todas las
Notifica

.. A Plantas el cambio de status del proveedor a "desaprobado” para gue no cologuen

ABQCtpTirag pedidos con él, va que el sistema no permutira realizarle ordenes de compra.
de todas las =

Dlmntacs

Gerente de Abastecimientos. : Monitorear que los compromisos establecidos con el
Mon fixean;que proveedor se cumplan, revisando los Reportes de Calidad que se elaboran,

los compromisas
s& cump an.

FIN DE
DIAGRAMA
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Cédigo: ABAS/PROV-02

Proceso basico: ABASTECIMIENTOS.

Proceso: ACTUALIZACION DE ARCHIVOS

Subproceso: Altas, bajas y cambios de proveedores M.P, y
M.E.

Establece
canlacto ¢on
proveedor nuevo

Liena el Formato
de “Aftas de
Provesdores™

(ABAS/PROV=

Envia formate da
altas a Gerencia
de Archivos
coresp

Asigna persanal
para que visite al
proveedor.

Visita a proveedor
en sus
instalaciones.

S| Proveedor
cubre requisito

Emision: Mayo 2000

Gte. de Abastecimientos y/o Coord de Abastecimientos : Establece contacto con un
proveedot nuevo.
Nota: Si el contacto lo establece el Gre. de Abastecimientos continua en actividad

No, 2 si el contacto lo establece el Coord de Abastecimientos continua en actividad
No. 9.

Coord. de Abastecimientos @ Llena el formato de "Altas de Proveedores”
(ABAS/PROV-01) con la informactén del proveedor que debe ser definida por el area
de Abastecimientos y lo firma como solicitante.

Coord. de Abastecimientos : Envia el formato de "Altas de Proveedores"
(ABAS/PROV-01) al Analista que corresponda de acuerdo al tipo de proveedor que
se deberd evaluar (Materia Prima o Material de Empagque), solicitando su firma de
recibido en una copia para su seguimiento.

Director de Abastecimientos (M.E. 0 M.P.) : Asigna personal a su cargo para que
visite al proveedor v determine si cumple los requisitos para convertirse en proveedor
de la empresa.

Analista de Abastecimientos (M.P. o ME) : Recibe formato de "Altas de
Proveedores" (ABAS/PROV-01) con los datos del proveedor que debera evaluar,
establece contacto con él y visita sus instalaciones para determinar si cumple
requisitos de calidad establecidos.

Gerencia de Abastecimientos (M.P. o M.E)) : SI Proveedor cubre requisitos.
continuar en el siguiente paso, caso contrario ir al paso 19.

PAGINA : 1




Cdodigo: ABAS/PROV-02

Proceso basico; ABASTECIMIENTOS.

Proceso: ACTUALIZACION DE ARCHIVCS

Subproceso: Altas, bajas y cambios de proveedores M.P. y
M.E.

Aprueba al
proveedor en
formato de altas

(ARAS/PROV=

Entrega formato
ABASPROV-0L 3
coord, de
Abastecimientos

Recibe formato
(ABAS/PROV-0]
de Archivos

Realiza
negectacion con
proveedor y
obtigne infetm.

Asigng folio
consecutivo al
formate de Alta de
Proveedares

Recibe y verilica
tormato con
Informacién del
proveedor

Emision: Mayo 2000

Coord de Abastecimientos (M.P. 0 ME.} . Anota el valor 0l en el campo de
"aprobacion” del formato (ABAS/PROV-01) "Altas de Proveedores” recibido del area
de Abastecimientos y lo firma de Vo.Bo.

Analista de Abastecimientos Entrega el formato de "Altas de Provecdores" con su
firma al Coord. de Abastecimientos informandole que ¢l proveedor ha sido aprobado.

Coord. de Abastecimicntos : Recibe el formato de "Altas de Proveedores”
(ABAS/PROV-01) con la firma de Vo. Bo. del personal de Archivos aprobando al
proveedor.

Coord. de Abastecimientos ; Realiza negociaciones con el proveedor aprobado por
Archivos, recaba copia de su Cédula de identificacion fiscal y de su alta ante la
S H.C.Py el escrito con su Vo. Bo. para pagarle via transferencias electrénicas.

Coord. de Abastecimientos : Asigna folio consecutivo al formato de "Altas de
Proveedores" (ABAS/PROV-01) firmado por Archivos.

Administrador del Sistema de ABASTECIMIENTOS : Recibe del Coord. de
Abastecimientos ¢l formato ABAS/PROV-0l vy el escrito para pago via
transferencia electrénica, con la informacioén del proveedor aprobado por Archivos,
verifica que contenga toda la informacion requerida y las firmas de Abastecimientos y
Archiyos.
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Proceso basico: ABASTECIMIENTOS.

Proceso: ACTUALIZACION DE ARCHIVOS

Subproceso: Altas, bajas y cambios de proveedores M.P. y
M.E.

Realiza alta de
proveedor en
Oracle

Actualiza los datos
comunes en
GEMMS.

Accesa médulo de
compras do
GEMMS

16
Anota nimero del
proveedor en
formato para
Archivos Maestros
18

Archiva copia d

formate
{ABAS/PROV-O!

ensu oonsecvu'

Emision: Mayo 2000

Administrador del Sistema de Abastecimientos @ Realiza el alta del proveedor
aprobado en el moédulo de compras del Sistema ORACLE en un plazo maximo de un
dia, asignandole el nimero de proveedor y verifica su alta en el Sistema.

Sistema ORACLE : Actualiza los datos comunes en sistema GEMMS con la
informacion capturada en el médulo de compras.

Adminstrador del Sistema de Abastecumientos : Accesa modulo de compras del
GEMMS vy captura los datos complementarios del proveedor, verificando su alta en el
sistema.

Administrador del Sistema de Abastecimientos : Anota el nimero del proveedor en el
formato de "Alta de Proveedores" ABAS/PROV-01 para su registro.

Administrador del Sistema de Abastecimientos : Archiva copia del formato de "Alta
de proveedores" ABAS/PROV-01 y de escrito del proveedor pago via transferencia
electronica en su archivo consecutivo por Planta para cualquier aclaracién o
referencia posterior,
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Cadigo: ABAS/PROV-02

Proceso basico: ABASTECIMIENTOS.

Proceso: ACTUALIZACION DE ARCHIVOS

Subproceso: Altas, bajas y cambios de proveedores M.P. y
M.E,

Niega aprobacion
al proveedor

Envia fomate
(APO1 al coord..
de
Abastecimienitos.

Recibe formata
(APO1

Notifica rechazo al
proveedor.

FIN DE
DIAGRAMA

Emision: Mayo 2000

Coord de Abastecimeintos (M.P. 0o M.E.) : Anota "0" en el campo de aprobacion del
proveedor en el formato recibido y lo firma, negando la aprobacién al proveedor por
no cumplir los requisitos de calidad necesarios para convertirse en proveedor de la
empresa.

Analista de Abastecimientos(M.P. 0 M.E.) : Envia formato ABAS/PROV-01 con la
informacion del rechazo del proveedor y su firma de Vo. Bo. al Coord. de
Abastecimientos solicitante para su informacion.

Coord. de Abastecimientos : Recibe formato ABAS/PROV-01 con la informacion del
rechazo del proveedor por no cubrir requisitos necesarios y la firma de Archivos.

Coord. de Abastecimientos : Notifica al proveedor la causa por la que no fue
aprobado por Tecnologia, informandole que no podra ser proveedor de la empresa
mientras no sea aprobado por la Gerencia de Tecnologia correspondiente.
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Procedimiento No. Pagina

Fecha de elaboracion Fecha Revision

Revision No.

Alcance
Auditar el Sistema de Calidad ISO-9002 para el area de abastecimientos

Objetivo
Se revisaran documentos de Abastecimientos asi como también los documentos a los que haga
referencia.

Tipo de Auditoria

Interna Externa

Destinatario

Abastecimientos

Departamento o Areas que se necesita estén disponibles

Abastecimientos; Archivos, Créditos, Logistica

Personal que se necesita este disponible

Analistas, Gerentes y Coordinador de Abastecimientos

Motivo de la Auditoria

Se realizara la auditoria interna con el fin de validar la documentacion para proveedores asi
como para compra de MP




Programa de la Auditoria

DIA1

Presentacion de Auditor

Formar Equipo con ¢l 4rea involucrada
Hacer selicitud de Doctos.

Dar Agende para proximos 3 dias

DIA 2
Hacer un Reporte de Preguntas a empleados
Validar los Doctos.

DIA 3

Auditona de Doctos de MP

Dar No conformidades

Pedir se documenten las acciones a tornar
Hacer fechas de compromiso

DIA 4

Auditoria de Doctos de Proveedores

Dar No conformidades

Pedir se documcnten las acciones a tomar
Hacer fechas de compromiso

Cierre de la Auditoria;

Dejar documentada la Auditoria, asi como dar los reportes de No conformidad a el Gerente y
Coordinador del Area. Fijar una fecha para proximas revisiones.

Equipo Auditor:

Erika Morales

Gerencia de Abastecimientos



Procedimiento No. Reporte de No Conformidad
Fecha de Elaboracion Fecha revision

Plasticos LUGOMO

RNC# 1 Auditoria # |

Auditor: Erika Morales Auditado: Area de Abastecimientos

1. Tipo de Auditoria

Interna  x Externa
2. Area Revisada Norma y Clausula de Cantidad de No
Referencia Conformidades
Abastecimientos 4.6 Compras 1

Declaracion de No Conformidad

El documento presentado ABAS-01 no se encontraba en el lugar descrito parael.

Representante de la CIA. Coordinador de Abastecimientos (Aisha Moreno)

Anilisis de Causa de problema

Accién Correctiva Alimentaran en un disco en la red exclusivo a Politicas y
Procedimientos

Representante de la CIA, , Coordinador de Abastecimientos (Aisha Moreno)

Accidén Correctiva Completada e Implementada Satisfactoriamente

Fecha Julio 2000 Firma de Auditor




Procedimiento No.
Fecha de Elaboracion

Reporte de No Conformidad
Fecha revision

Cédigo: ABAS/RC-AUD

Plasticos LUGOMO

RNC# 2

Auditoria # 1

Auditor: Erika Morales

Auditado: Area de Abastecimientos

1. Tipo de Auditoria

Abastecimientos

4.6.2 Evaluacion de Sub-Confratistas | |

Interna x Externa
2. Area Revisada Norma y Clausula de Cantidad de No
Referencia Conformidades

Declaracion de No Conformidad

En el Procedimiento ABAS-PROV-03 no estan bien relacionados los nombres de puestos
asi como en el flujo presentado

Representante de la CIA. Coordinador de Abastecimientos (Aisha Moreno)

Analisis de Causa de problema

Accion Correctiva Alinearan el procedimiento ABAS-PROV-03 | no esta actualizado

Representante de la CIA. . Coordinador de Abastecimientos (Aisha Moreno)

Accién Correctiva Completada e Implementada Satisfactoriamente

Fecha Julio 2000

Firma de Auditor




Procedimiento No. Reporte de No Conformidad |
Fecha de Elaboracion Fecha revision

Plasticos LUGOMO

RNC# 3 Auditoria #'l
Auditor: Ernika Morales Auditade: Area de Abastecimientos

1. Tipo de Auditoria

Interna x Externa
2. Area Revisada Norma y Cldusula de Cantidad de No
Referencia Conformidades
Abastecimientos 4.6.3 Datos de Compra 1

Declaracion de No Conformidad

El documento de Materia Prima (ABAS/MP-01) punto 12 informa que la Secretaria
archivara el boletin de Precios, ( no se encontraron los tltimos 3)

Representante de la CIA. Analista de Abastecimientos (Héctor Caballos)

Analisis de Causa de problema
Cambio de oficinas.

Accién Correctiva Hablaran con los encargados de pasar €l boletin para conseguir unas
copias de los ltimos 3 emitidos.

Representante de la CIA.. Coordinador de Abastecimientos (Aisha Moreno)

Accion Correctiva Completada e Implementada Satisfactoriamente

Fecha Julio 2000 Firma de Auditor




Plasticos LUGOMO

Boletin de Precios

Versién: 01
Fecha Vigencia: Mayo 2000

Cédigo: ABAS-BP-01

Datos de Praveedor:

Nombre: Teléfono:
Direccidon Folio

RFC:
Estandares de Calidad

Condiciones de Pago

Datos de Precios de MP:

Precio Unitario

Firma de Proveedor MP

Especialidad de MP




Plasticos LUGOMO ABAS/OC-01

' %‘t%;Av. San Patricio

” Santa Catarina
Orden de Compra =
Vendedor Comprador
Nombre Nombre
Direccidn __|| Direccioén
Ciudad do CP Ciudad Edo CP
Teléfono Teléfono
Cantidad | Unitario Descripcion Precio Unitario TOTAL

~— Detalles de pago el
e es
O Cheque
O Contado VA
O  Cuenta No.
@ Tarjeta de Credito Credit Card #1 TOTAL
Nombre
CC#
K Fecha /
r Fecha de Compra T
Aprobado
— p
Fecha 14/06/01
No. Orden
Venta
\_ Via de envio
Comentarios
' ™
e /
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