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ANTECEDENTES

El Sistema de Gestién de la Calidad basado en las Normas ISO/IEC 17025: 2005 (NMX-
EC-17025-IMNC-2006) e 1SO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000), fue auditado y
evaluado durante el 2007 por auditores de TUV SUD AMERICA de México, S.A. de C.V.
(TUV) y varios Grupos de Evaluadores de la Entidad Mexicana de Acreditacion, A.C.
(ema). Como resultado de la auditoria de TUV se renové por tres afios mas la certificacion
del sistema de la calidad implementado, para el caso de las evaluaciones realizadas por
los Evaluadores de la ema no se detecto ningun hallazgo durante la evaluacion de la
actualizacion del Sistema de Gestion, las no conformidades de caracter técnico se fueron
resueltas por el personal técnico de los Laboratorios evaluados.

PROPOSITOS ESPECIFICOS:

1. Promover el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad y de los
servicios ofrecidos, teniendo como prioridad los requerimientos de los clientes.

2. Promover la comunicacion interna y la integracion del personal, ain del no involucrado
en el Sistema de Gestion de la Calidad, con la finalidad de implementar acciones de
mejora.

3. Asegurar la disponibilidad de los recursos requeridos para el cumplimiento de las
diferentes actividades relacionadas con el mantenimiento y eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad.

VIGENCIA
Del 1° de enero al 31 de diciembre de 2008.

ALCANCE

En el alcance del Plan, estan considerados los Laboratorios certificados y/o acreditados y
las areas de apoyo (administrativas) involucradas en el Sistema de Gestion de la Calidad,
buscando también hacer participes a un mayor numero de areas en las actividades de
calidad

INFORMACION DE ENTRADA AL PROCESO DE PLANEACION

La informacion considerada para elaborar este plan de calidad es la siguiente:
« La politica de calidad;
Los objetivos de calidad:;
Las revisiones por la direccion;
Los informes de auditorias internas,
Los informes de auditorias de tercera parte; ) 4
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+« Recomendaciones de los auditores y evaluadores externos;

« Los resultados del sondeo de satisfaccion del cliente;

« Los objetivos de los equipos de trabajo de la estructura organizacional de |la
calidad;

« El Plan Estratégico a Mediano Plazo del CIMAY 2005-2009 y

« Las Normas ISO 8004: 2000 e ISO/IEC 17025:2005.

POLITICA DE CALIDAD

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, con servicios de pruebas (ensayos) y
calibraciones oportunos y confiables, a través de un Sistema de Gestion de la Calidad
efectivo y de la capacidad de nuestro personal cientifico, tecnologico y de soporte,
mejorando continuamente nuestros procesos y servicios.

OBJETIVOS DE CALIDAD

« Crear una cultura de satisfaccion al cliente;

- Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad dinamico y flexible que vele por
los intereses de nuestros clientes y de nuestra organizacion;

- Distinguirnos por la oportunidad, confiabilidad y competitividad de nuestros
servicios y

= Crear una cultura de mejora continua.
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Objetivo de Calidad

Actividades

a) Crear una cultura de satisfaccidn al cliente.

Difundir e implementar las buenas practicas de

| glencion ai chienie.

Capacitar al personal gue tiene trato directo con
el cliente, asi como, implementar, difundir y
realizar una campafia de buenas practicas de
atencion al cliente.

b} Mantener un Sisterna de Gestion de la
Calidad dinamico y flexible que vele por los
intereses de nuestros clientes y de nuestra
organizacian.

Revisar y realizar los cambios necesarios al
sistema de gestion documental para mejorar la
eficacia del mismo (mantener la integridad del
sistema cuando se planifican & implementan
cambios en el mismo).

Capacitar, implementar y difundir el software
para el control de documentos.

c) Distinguirnos por la oportunidad, confiabilidad
y competitividad de nuestros servicios.

Aurmentar |a eficiencia y eficacia de los
procesos. Analizar la efectividad de los procesos
& implementar mejoras en los mismos.

d) Crear una cultura de mejora continua.

Difundir e implementar mejoras en el SGC.
Capacitar, implementar y difundir actividades de

mejora.
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Asimismo, el Sistema de Gestion de la Calidad continia su fortalecimiento con
actividades que se han incorporado en los procesos cotidianos del Centro, tales como:

» Atencidn a clientes y visitantes.

« Seguimiento de las quejas, sugerencias y comentarios para mejorar la calidad en
el servicio.
Sondeo de satisfaccion del cliente.
Evaluacion de la comunicacion.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD:

La estructura organizacional tiene su base en tres equipos de trabajo cuya finalidad es
apoyar el mantenimiento e implementacion de cualquier cambio en el Sistema de Gestion
de la Calidad. Estos equipos de trabajo desarrollan actividades de soporte para el logro de
los objetivos de la calidad establecidos. Cada Equipo tiene objetivos propios que se
presentan a continuacion del organigrama:

Dr. Jesos Gonezaler Hernandaz
Direcior Ganaral

.

I Julie Cesar Flerm Alonso
Administradar del Programa de Caldad/
Reprasanianta Autorizads | Representania de la
Diirgosian

Agiglentes del Programa de Caligad
Ing. Melany Guzméan y
Tec. Biviana Borja Blanco —
Conbroladara de Documernlos-

[ I

Equipa de Cormunicacian y Difusidn
Equipo de Satisfaccion del Clienta para & Dasarolie de ura Gulura de Equipn da Audibores Intarnas

Lic, Manica Calidad Ing. Melany Guzmdan Velderrain

Palacios Chaparro, Lic. Mayra Dominguez Delgada.
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EQUIPO DE COMUNICACION Y DIFUSION PARA EL DESARROLLO DE UNA
CULTURA DE CALIDAD

Lider: Mayra Dominguez Delgado.
Objetivos del equipo:

Difundir las actividades gue se consideran de interes a la comunidad del Centro;
Generar y promover el uso correcto de los medios de informacion y comunicacion
del Centro;

Contribuir en el desarrollo de una cultura de calidad en el Centro, y

Evaluar la efectividad de la comunicacién y difusion

EQUIPD PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Lider: Ménica Palacios Chaparro.
Objetivos del equipo:

Analizar y difundir las expectativas y necesidades de los clientes;

« Promover el uso de mecanismos de comunicacion adecuados con el cliente;
Promover una actitud responsable de servicio y atencién al cliente por parte del
personal del CIMAV, e

+ Implementar estrategias para contribuir a la satisfaccion del cliente.

EQUIPO DE AUDITORES INTERNOS
Lider: Melany Guzman Velderrain.
Objetivos del equipo:

« Realizar auditorias internas para asegurar la correcta implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad ;

e Detectar areas de mejora en el Sistema de Gestién de la Calidad y evaluar su
implementacion y efectividad,

s Dar seguimiento al cierre de las no conformidades con las areas auditadas y
mantener una comunicacion estrecha con el lider de auditores internos sobre los
resultados de las auditorias, los avances y |os recursos necesarios, y

¢ Participar en reuniones periédicas de estandarizacion de criterios sobre la
interpretacién de las normas y los procedimientos correspondientes.




| PLAN DE CALIDAD 2008 |

Documento: MACO03 Revision: | 01 I Pagina6 de 9

Z

ESTRATEGIAS
Las estrategias disefiadas para la ejecucion del presente Plan, asi como para el logro de
los objetivos establecidos, son las siguientes:

¢ Dar seguimiento permanentemente al Plan, a través de las reuniones de los
equipos de trabajo de la calidad, con la finalidad de llevar a cabo acciones
preventivas, correctivas y/o de mejora, segln se requiera;

¢ Implementar los cambios y ajustes necesarios a los programas para adecuar el
Plan a las condiciones cambiantes del entorno,

« Observar y tomar en cuenta las actividades realizadas por los equipos de trabajo
que conforman la estructura de calidad, para la retroalimentacion del Plan;

« Fomentar la comprensién de la importancia del servicio a los clientes en el
desarrollo, permanencia y trascendencia del Centro, a través una comunicacion
efectiva; e

« Integrar a un mayor nimero de personas a laborar en sus areas de trabajo bajo los
lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad.

ANEXOS

Anexo A: Indicadores utilizados para medir el desempefio de los procesos
Anexo B: Presupuesto requerido para cubrir el costo de las actividades necesarias
para mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.

FECHA DE EMISION DEL DOCUMENTO: Noviembre 2008.

ELABORADO Y REVISADO POR:
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Ing. Julio César Fierro Alonso.  Ing. Melany Guzman T.L.Q). Bibiana Borja Blanco.

Velderrain. f,x'"
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Lig/ Mayra Dominguez /-
—— Delgado.
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Lic. Gilga Legarreta Ito. Dr. Erasmo Orrantia Berunda,
freral Directora dé Planeacidn y Asuntos Director Académico

gt > U8

i
Dr. Atberto Martinezillafane.  Dr. Eduardo Herrera Peraza,  Dr. Alfredd Ag |Iar Elguezabal.

APROEADO POR:

Jefe del Departamento de Fisica de Jefe del Departamento de Médio Jefe del Departa ento de Quimica de
Materiales Ambiente y Energia Mataggles
i
Dr. Alejandro Robau Sanchez Lic. Ernestina Pérez Romero. L|c io Verugtte Amaya.
Jefe del Departamenta de Servicios Dirgctora de Adminisfracidn y |re or de Vinoulacion
Técnicos Finanzas

CONTROL DE MODIFICACIONES:

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcion del cambio |
01 No aplica Emision del documento |
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INDICADORES DE DESEMPENO/METAS 2008

ANEXO A

Indicadores de

Objetivo de Calidad desempe_ﬁ_u (Procesos/ PT:?;ar:n?nggzs ::;?ziii%i | Responsable
actividades)
Concientizar al personal Administrador y
que tiene trato directo con 1 Pr?rggirlréa e Bﬂigéz;b < Asistentes del Programa
los clientes. I \de Calidad.
Quejas atendidas/Total de | 100% de quejas | Enero- Director de Vinculacion /
a) Crear una cultura de quejas. atendidas Diciembre | Asesor Comercial.
satisfaccion al cliente. i
Mo, de gquejas/No. de o | ENEro- Director de Vinculacién /
I servif:ioqs. ; Nomayora4% | piciembre | Asesor Comercial,
Calificacion promedio en el : : o
sgndeu de satisfaccion del | Incrementar 2% | Octubre E'Sr::;?rg :m\g?;::émon f E
cliente. g
b) Mantener un Sistema i
de Gestion de |a Calidad | Usuarios capacitados para Administrador y
dinamico y flexible que el manejo del Software 100 % de los Enero- Asistentes del Programa
| vele por los intereses de | para el Control de Usuarios Marzo de Calidad/ Controlador
nuestros clientes y de Documentos. de Documentos,
nuestra organizacién. i
¢} Distinguirnos por la No. de clientes que repiten
| oportunidad, confiabilidad | servicios en el afio/No. de 70% Enero- Director de Vinculacion /
|y competitividad de clientes atendidos en el Diciembre | Asesor Comercial.
nuestros servicios. afio
MNo. de cotizaciones
aceptadas en el Baags Director de Vinculacion f
perioda/Mo. total de T2% Diciemnbre Coordinador de
cotizaciones realizadas en Servicios,
el periodo.
Jefe de la Unidad de
No. de servicios Servicios Técnicos/
entregados oportunamente Jefe del Depto. de
por los laboratorios Medio Ambiente y
certificados ylo Efiar Energia/ Jefe del Depto.
acreditados /No. de 98% Diciembie de Quimica de
servicios entregados por Materiales/ Jefe del
los laboratorios Depto. de Fisica de
certificados y/o Materiales/ Coordinador
acreditados. del Laboratorio de
Corrosidn.
- Coordinador del Equipe
g Graar-una cultura de Programa de trabajo 1 Programa de | Marzo- de Auditores Intergos y
elercomtnug basado en las 5 'S". trabajo Diciembre | Asistente del Exigrama
' de Calidad,
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ANEXO B

PRESUPUESTO REQUERIDO PARA CUBRIR EL COSTO DE LAS
ACTIVIDADES NECESARIAS PARA MANTENER EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

R0
CALIBRACION $040.228 75
EQUIPAMIENTO SE46,900.00
REFACCIONES $213,560.00
MANTEMIMIENTO £291,018.20 |
INFRAESTRUCTURA _ _ $5,000.00
PRUEBAS INTERLABORATORIO Y/O PRUEBAS DE APTITUD - $140,500.00
'MATERIAL DE REFERENCIA ' $36,168.00
MATERIAL BIBLIOGRAFICO (NORMAS) $9,118.00
CAPACITACION TEMAS CALIDAD $110,000.00
ATENCION A REUNIONES $30,000.00
EVALUACIONES ema $170.000.00
VIATICOS ema $80,000.00
HONORARIOS ema 570,000,00
AUDITORIA TUV $30,000.00
VIATICOS TUV $20,000.00
TOTALES $2,992,522.95
Nota:

+ El presente estimado se expresa en pesos de 2007, sin incorporar incrementos
derivados de la inflacion previsible. No incluye el IVA,




