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Ed

Orden del dia

1. Seguimiento de acuerdos.

2. Revision y validacion de |a politica, objetivos de calidad y
objetivos generales.

3. Informe del Programa Institucional de la Calidad

4. Resultados de auditorias

5. Estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora
6. Resultados de los indicadores de desempeno

7. Ingresos por laboratorio dentro del alcance del SGC

8. Aseguramiento de |la Calidad de los resultados.

9. Cambios en el volumen y tipo de trabajo.

10. Retroalimentacion del Cliente.

11. Recomendaciones de mejora.

12. Asuntos Generales



(W) 1. Seguimiento de acuerdos

Acciones de Mejoras (RD-0-01-11)

FECHA
ACUERDO RESPONSABLE Compromiso de AVANCE
cumplimiento
Se realizara un estudio Coordinacion de 50%
-0-01- - P Bit3
RD-0-01 para la mejora de los Servicios/ 2012 ele'cgr%onriia
11-03  tiempos de entrega de los Responsables de (socfg\r/]vt?g?ggra

informes de resultados. los laboratorios servicios)

Se realizara un estudio
RD-0O-01- costo-beneflc-:lo -p-ara Director de 5

observar la viabilidad de ' % 2° Semestre
11-05 Vinculacion / 30%

que el CIMAV otorgue el . 2012

~ = Asesor Comercial

servicio de recoleccion de

muestras.

Se vera la posibilidad de

) Jefe de
RD-0-01- ampliar la caseta de e
.. ) - Mantenimiento 2012 -
11-06 vigilancia para recibiralos  _. :
Directivos

visitantes.



(W) 1. Seguimiento de acuerdos

Acciones Preventivas (RD-0-01-11)

FECHA

ACUERDO RESPONSABLE Compromiso de AVANCE
cumplimiento

Se cambiara el
Conmutador del Centro, CPIC / Técnico

RD-O- paraque las llamadas  de la Unidad de 2012 =0 p;cgceso
01-11-08 de los clientes se Tecnologias de -y
! > adquisicion
atiendan de una la Informacion

manera mas eficiente.



(W) 1. Seguimiento de acuerdos

Acciones de Mejoras (RD-0-02-11)

FECHA

CLAVE ACUERDO RESPONSABLE Compromiso de AVANCE
cumplimiento

RD-0-02- Dar seguimiento a todos Equipo de

11-04 los comentarios Satisfaccion del
derivados de la Cliente / CPIC PERMANENTE N/A
retroalimentacion del
cliente
RD-0-02- Analisis de los servicios Jefe de DSCyT /
11-05 mas demandados en los Monica Chavez /
periodos vacacionales de | Director de :
2008-2011 para verificar  Vinculacion i 20%

la conveniencia de
guardias en laboratorios y
coordinacion de servicios



(W> 2. Revision y validacion de la politica,
objetivos de calidad y objetivos generales

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, tecnoldgico y de soporte, mejorando continuamente
nuestros procesos y servicios”

OBJETIVOS DE CALIDAD

e 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.



Mision

Institucional

Realizar
investigacion
cientifica,
desarrollo
tecnologicoy
formacion de
recursos humanos
con criterios de
excelencia, en las
areas de
Materiales,
Energiay Medio
Ambiente, para
contribuir a
impulsar el
desarrollo
sustentable
regionaly
nacional de los
sectores
productivoy
social

Institucionales

Generar conocimiento
mediante |a realizacion de
investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion,
con criterios de excelenciay
pertinencia, en las areas de
Materiales, Energiay Medio
Ambiente, para su
aprovechamiento por el
sector productivo,
académico y social

Transferir el conocimiento
generado en los ambitos de
competencia del Centro a los
sectores productivo,
académico y social

Formar recursos humanos
con la preparaciony
habilidades requeridas en las
areas de Materiales, Energia
y Medio Ambiente, a través
de programas de posgrado
de excelencia, para su
insercion en los sectores
productivo, académico y
social

Objetivos Estratégicos

2. Alineacion de la politica y objetivos de la
calidad con los objetivos estratégicos

Politicade

Calidad

i Satisfacer las

necesidades de
nuestros clientes,
con servicios de
pruebas (ensayos)
y calibraciones
oportunosy
confiables, a

través de un

Sistemade

Gestion de la
Calidad efectivo y
dela capacidad
de nuestro
personal
cientifico,
tecnologicoy de
soporte,
mejorando
continuamente
nuestros
procesosy
servicios

institucionales

Objetivos de

la Calidad

Crear una cultura
de satisfaccion al
cliente

Mantener un
Sistema de
Gestion de la
Calidad dinamico
y flexible que vele
porlos intereses
de nuestros
clientesy de

| nuestra

organizacion

Distinguirnos por
la oportunidad,
confiabilidad y
competitividad de
nuestros servicios

Crear una cultura
de mejora
continua




Conz)
Actividades Realizadas

1. 3 reuniones informativas por
parte de la CPIC

2. 10 reuniones de los equipos de
la calidad

3. Revision y actualizacion de los
documentos del SGC

4. Auditoria interna a de la norma
NMX-CC- 9001-IMNC-2008

5. 1visita de vigilanciay
acreditacion inicial de la “ema”

3. Informe de la Coordinacion Programa
Institucional de la Calidad (CPIC)

6. Participacion en 4 ensayos de aptitud

7. Seguimiento a las acciones
correctivas, preventivas y de mejora

8. Seguimiento de los indicadores/meta
de la calidad al ler trimestre

9. Capacitacion para el conocimiento
técnico y normativo (2
videoconferencias
de la “ema”)

10.Seguimiento de actividades NADCAP



(W) 4. Resultados de auditoria

Resultados de auditoria Externa

Evaluaciones de vigilancia y acreditacion inicial para las ramas de
guimica, masa y temperatura por la Entidad Mexicana de

Acreditacion.

Tipo

allazgo 75 [ ¢ | St
2 4 0

No conforme En proceso




(cww) 4. Resultados de auditoria

Resultados de auditoria Interna de la norma ISO 9001: 2008 (NMX-
CC-9001-IMNC-2008)

6 =

4.2.3 Control de Documentos

4.1 —J4.2.3 4.2.4 74.1 75.1 7.5.3 7.6 8.3



(W) 5. Estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Acciones Correctivas:

Las acciones correctivas derivadas de las no conformidades de las auditorias,
quejas y el sondeo de satisfaccion al cliente se encuentran en proceso de
implementacion.

Acciones Preventivas:

La accion preventiva identificada en la Primera Sesion Ordinaria de Revisiones
por la Direccion se encuentra en proceso de implementacion (Conmutador del
Centro, en proceso de adquisicion).

Acciones de Mejora:

Durante el primer trimestre de 2012 se implemento una accion de mejora en el
equipo de Auditores Internos

El Equipo de Mejora Continua es el encargado de verificar semestralmente la
efectividad de la accion implementada.



(amw) 5. Estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora

‘

Mejora Continua

Diagrama de la mejora !

continua del SGC del
CIMAV.

Indicador
/ :
Indicador
2

Objetivo
2

Objetivo -
4

Indicador)| Indicador (acleclelels
1 2 3




(cwzw) 5. Estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Oportunidades de mejora implementadas al SGC desde el

2007 a la fecha.
Oportunidades de mejora
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(cmm) 5. Estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Grado de cumplimiento de los objetivos del SGC y su
impacto en la mejora continua.

Mejora continua
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Objetivo de

Calidad

Indicador de
Desempeio
(Procesos/Activida

Meta 2012
Programada

6. Resultados de los indicadores de

Resultado al 1er
trimestre 2012

desempeio

Firma del
Responsable

Crear una cultura
de satisfaccion al
cliente

(No. de quejas
atendidas / No. de
guejas recibidas) x
100

Seguimiento a
comentarios de
retroalimentacion
de clientes

(No. de quejas / No.
de servicios
técnicos) x 100
Calificacion
promedio en el
sondeo de
satisfacciéon del
cliente

100%

100%

3%

9.1

(02/02)*100= 100%

Analisis de un total
de 25 comentarios=
100%

0.89%

9.33

Director de Vinculacién/
Responsable del
Equipo de satisfaccion
del cliente

Director de Vinculacion/
Responsable del
Equipo de satisfaccion
del cliente

Director de Vinculacién/
Responsable del
Equipo de satisfaccion
del cliente

Director de Vinculacion/
Responsable del
Equipo de satisfaccion
del cliente



Objetivo de

Calidad

Indicador de
Desempeiio Meta 2012
(Procesos/Activida Programada
des)

6. Resultados de los indicadores de

Resultado al l1er
trimestre 2012

desempeio

Firma del
Responsable

Mantener un
sistema de Gestion
de la Calidad
dinamico y flexible
gue vele por los
intereses de
nuestros clientes y
de nuestra
organizacion

Reporte de la
evaluacion de la

= 0
comunicacion
interna
No. de Revisiones 1

por la Direccion

Responsable del
Equipo de
Comunicacion

Coordinadora del
Programa
Institucional de la
Calidad/
Responsable del
Equipo de
Planeacion



Objetivo de Calidad

Indicador de
Desempeio
(Procesos/Actividade

6. Resultados de los indicadores de
desempeio

Meta 2012 Resultado al 1er |Firmadel
Programada trimestre 2012 |Responsable

Distinguirnos por la
oportunidad,
confiabilidad y
competitividad de
nuestros servicios

S)

(No. de servicios
entregados
oportunamente por los
laboratorios
certificados y/o
acreditados / No. de
servicios entregados
por los laboratorios
certificados y/o
acreditados) x100
(Rechazos de
solicitudes de servicios
técnicos por falta de
capacidad instalada o
falta de capacidad
disponible / Total de
solicitudes de servicios
técnicos) x 100

Responsables de
los laboratorios en
98% 100% el alcance de la
certificacion/
acreditacion

Director de
Vinculacion/
Coordinacion de
Servicios

1% 0.90%



Objetivo de Calidad

Indicador de
Desempeiio

(Procesos/Activida

Meta 2012
Programada

6. Resultados de los indicadores de

Resultado al ler
trimestre 2012

desempeio

Firma del
Responsable

Distinguirnos por la
oportunidad,
confiabilidad y
competitividad de
nuestros servicios

Crear una cultura de
mejora continua

des)
(No. de ensayos de
aptitud 6 controles
de calidad internos
realizados / No. de
ensayos de aptitud 6
controles de calidad
internos
programados) x 100

(No. de OM
implementadas/No.
de OM identificadas)
x 100

100%

20%

(7/7)*100 = 100%

(1/1)*100=100%

Director de
Vinculacion/
Coordinacion del
Programa Institucional
de la Calidad

Coordinadora del
Programa Institucional
de la Calidad y
Responsable del
Equipo de Mejora
Continua



(cmzw) 7. Ingresos por laboratorio dentro del alcance

del SGC
ler. Trimestre 2012

$1,200,000.00

$1,000,000.00
800,000.00 ~N
S S
O
F
$600,000.00 T
F
wn
(=]
LY
$400,000.00 -—
]
$200,000.00
$-
S 2 ) <@ () o S 3 Q 2>
@ 5 & SRS SERCNG
\'}\6\ © 2 b& > @ & &Q,(' > Ky &o\«
o & & ® S o\ e O N & &
&° S8 & » .= (40 3 \ 3 & &
N (3 A\ RS . NS . ‘OQ N\ -\b v
2 oQ > N Q2 2 & -o(\ ’b\ )
¥ & © & = S & Y ,§>‘°
Se & N S N N
< © ¥ O Q@
é\’b QQ}’ ,\0
R ofo"o <
<



2,

8. Aseguramiento de la Calidad de los resultados.

. . . Resultados

; - Ruido en fuentes , NOM-085-SEMARNAT- ) )
Calidad del Aire B Jorge Carillo Satisfactorio
fijas 1994
Metrologia Presion relativa Dolores Lujan , ,
% _ ) N/A Satisfactorio
Presion negativa Saenz
Metrologia-
, .g Reglas Graduadas  Jorge Ortiz N/A Pendiente
Dimensional
Instrumentos para
Metrologia-Masa pesar de bajo Monica Rodriguez N/A Pendiente
alcance
Analisis de muestra
Rayos X con cuarzo en los Enrique Torres Procedimiento interno Satisfactorio
difractometros
Método de ; y . N ;
y B Adan, Victor, Jair, Procedimiento interno ! :
Corrosion comparacion _ Satisfactorio
) Gregorio LCPPTO3
interpersonal
Repetibilidad Alejandro Procedimiento interno
Calidad del Agua K i ) Satisfactorio

Reproducibilidad Benavides



(W) 9. Cambios en el volumen y tipo de trabajo

Acreditaciones
LABCIRATOIRG ler trimestre 2012

Analisis Quimicos 2
Corrosion y Proteccion-Quimica 3
Corrosion y Protecc_:ién-EIéctrica 1

Electronica
Calidad del Aire-Fuentes Fijas
Calidad del Aire-Ambiente Laboral
Metrologia-Dimensional 0
Metrologia-Eléctrica 17
Metrologia-Humedad 0
Metrologia-Masa 2
Metrologia-Presion 0
Metrologia-Temperatura 2
Metrologia-Volumen 0

Total al Zer trim 2012



12. Retroalimentacion del Cliente

Nuestra responsabilidad
es la satisfaccion del cliente

Equipo de Satisfaccion al Cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

CUARTO TRIM. 2011 Y PRIMER TRIM, 2012



(’ ) 12. Retroalimentacion del Cliente

Actitud del Personal

10.0
9.5
9.0 1
8.5
8.0
Qué tan bien Cbmprendimos sus necesidades Cdmo calificaria la manera en que le hemos
respondido

H 4to Trim 2011 ®ler Trim 2012



(’ ) 12. Retroalimentacion del Cliente

Competencias del Personal

10.0

9.0 A

8.5 1

8.0

Personal de seguridad y vigilancia Recepcion y atencidn al cliente

m 4to Trim 2011 m ler Trim 2012



10.0

9.5 1

b=

8.0

12. Retroalimentacion del Cliente

Percepcidn del servicio

Cotizacion Facturacion

H 4to Trim 2011 m ler Trim 2012



>

10.0

i

8.5

8.0

12. Retroalimentacion del Cliente

Percepcidn del servicio

Recepcion de muestras Informes de resultados

W 4to Trim 2011  ® ler Trim 2012



>

10.0
9.5 1

b=

8.0

12. Retroalimentacion del Cliente

Percepcidn del servicio

Tiempo Precio

m4to Trim 2011 ™ ler Trim 2012



10.0

i

8.5

8.0

12. Retroalimentacion del Cliente

Percepcidn del servicio

Servicios Futuros Expectativas

M 4to Trim 2011 m ler Trim 2012



10.0

i

8.5

8.0

12. Retroalimentacion del Cliente

Disponibilidad

Accesibilidad para contactarnos

B 4to Trim 2011 ® ler Trim 2012

Disponibilidad de servicios



10.0

9.5

9.0

8.5

Satisfaccion

12. Retroalimentacion del Cliente

8.0

Satisfaccion promedio

m 4to Trim 2011 m™ ler Trim 2012



@ 12. Retroalimentacion del Cliente
CUADRO GENERAL

TRIMESTRE CALIFICACION SATISFACCION PROMEDIO

4to Trim. 2011 8.9
ler Trim. 2012 9.3

TIPO DE COMENTARIOS (1er Trim. 2012) TOTAL

Negativos 25
Positivos 9
Sin comentarios 9

Formula para el cdlculo del tamaio de la

Empresas Atendidas 144 muestra

Servicios prestados 223 s
Universo (Encuestas)* 151 n= NS
No. de Clientes Eneuestados 30% BZ

*Se excluyen proyectos, repeticion de
Servicios y clientes Unidad Monterrey,



(’ 12. Retroalimentacion del Cliente
W)

Resumen de Comentarios del ler trimestre 2012

. No de
Comentario .
comentarios

Precios altos. 4 Revision de Precios

Facturacion a tiempo 4 Agilizar el tramite

Auxiliar en recepcion de

Comunicacion con el Cliente 5 . .
muestras y atencion al cliente

Servicio de recoleccion de muestras a

S 2 Ver acuerdo RD-0-01-11-05
domicilio
s Se incrementd el numero de
No cuentan con la acreditaciones 2 .
acreditaciones
Realizar un formato para
Mejorar los reportes 2
J P Informes de Resultados
Servicios en periodos vacacionales 4 Ver acuerdo RD-0-02-11-05

Caseta de Vigilancia 2 Ver acuerdo RD-0-01-11-06



(’ ) 12. Retroalimentacion del Cliente

Comentarios del ler trimestre 2012

Necesitdbamos un servicio a finales del ano, y como se fueron de vacaciones ya no lo
pudimos solicitar cuando queriamos.

Es malo para nosotros que ustedes no trabajen en dias festivos; otras empresas
tienden a venir por el equipo y con ustedes tenemos que llevarselos; deben tener
mas servicios acreditados; después de varios anos siguen en lo mismo, algo
estancados y no se actualizan; teniamos expectativas muy altas de ustedes por ser un
centro de investigacion, pero nos dejaron con la percepcion de que por ser
dependencia de gobierno no les importa mucho lo que piensen los clientes, casi se
parecen al IMSS.

Entiendo que tengan vacaciones, pero hay laboratorios de Estados Unidos, Canada,
Alemania, etc., que trabajan todos los dias del aio. Si fueran mas continuos con su
disponibilidad, serian un laboratorio de primer mundo, y si no seguiran igual que
todos los laboratorios de gobierno.



(’ ) 12. Retroalimentacion del Cliente

Comentarios del ler trimestre 2012

e A veces el resultado no es lo que esperaba. Me gustaria visitarlos para conocer el
universo de sus servicios y ver que mas podriamos solicitarles.

e Siendo institucion supuestamente internacional, deberian dar los informes de
resultados en inglés sin costo adicional. Cobran demasiado por traducir el reporte;
Deberian dar servicio a domicilio pero de nuevo, tampoco deberian de darle un costo
adicional. Por un servicio que cuesta 6 mil pesos, no creo que se gasten mas de 100
pesos de gasolina.

e Batallé para contactar a la persona de vinculacion. No se encontraba nunca, decian
gue se fue a comer, luego que se habia ido a un congreso, etc. También me hicieron
batallar con la cotizacidn



(’ ) 12. Retroalimentacion del Cliente

Comentarios del ler trimestre 2012

e En ese ultimo servicio del mes de marzo quedd pendiente una modificacion y unos
rangos, no he recibido respuesta aun. Acabo de recibir un documento que me envioé
Monica Chavez pero no hicieron la modificacion que les pedi. Me gustaria que mi
contacto sea directamente con el técnico que realiza el servicio en vez de Mdnica
Chavez, para poder triangular mejor la informacidn y tener mayor comunicacion.

e Conforme al servicio a domicilio, llevo como 8 meses solicitandolo y aiin no me dan
respuesta. Se nos hace muy dificil llevar muestras ya que estamos muy lejos; No estoy
satisfecho con algunos servicios ya que CIMAV es nuestro unico proveedor en
Chihuahua y no hemos podido llegar a un acuerdo para que ustedes llegaran a cumplir
con los requerimientos de la industria aeroespacial. Deben mostrar mas afinidad con
esta industria. Hay algunos servicios que nos dicen que no pueden hacerlos por el alto
costo, pero como consejo, si los hicieran tendrian mas mercado debido a todas las
empresas aeroespaciales que hay en Chihuahua.



(’ ) 12. Retroalimentacion del Cliente

Comentarios del ler trimestre 2012

e Todo esta bien, pero tienen demasiados dias de vacaciones. Deberian dejar a algunas
personas de guardia. Sus precios estan un poco altos también

e Podriamos ponernos de acuerdo con las personas que hacen analisis quimicos. Dieron
un informe y hubo discrepancia con lo que decia el proveedor (después nos dijeron
qgue fue porque usaron otro método para el andlisis). También el entregar las muestras
es complicado con los guardias, no nos quieren aceptar dejarles las muestras a ellos
que porque "se les pierden".



(’ 12. Retroalimentacion del Cliente
cuuw)

QUEJAS DERIVADAS DEL SONDEO DE SATISFACCION

1. En el Sondeo de Satisfaccion al Cliente del 1er Trimestre (Febrero),
la cliente Gabriela Ontiveros de la empresa Zodiac Amfuel expreso
que: “Estoy muy molesta con larecepcion de equipos. Tenemos
nosotros que estar llevando todo, no son ni para ir por ellos
ustedes. Me cae muy mal el como se recibe a uno en seguridad. ”

Ver acuerdo RD-0-01-11-05

2. En el Sondeo de Satisfaccion al cliente del 1er Trimestre 2012
(Marzo), el cliente Enrique Soto de la empresa Termotec de
Chihuahua, S.A. de C.V. menciona: “Mala accesibilidad y recepcion.
Me dejaron esperando como 2 dias afuera ahi en caseta”.

Ver acuerdo RD-0-01-11-06



(W) 11. Recomendaciones de mejora.

RETROALIMENTACION DE LA ALTA DIRECCION

FECHA

ACUERDO RESPONSABLE Compromiso de ACCION
cumplimiento

Para facilitar el control de
documentos, se vera la posibilidad
RD-0-01- ' de realizar un software que ayude @ Rosa Ma. Garcia
12 al facil acceso, modificacion, Figueroa Diciembre 2013
revision y aprobacion de los
documentos.

MEJORA

Para prevenir mas NC's en el

punto de control de documentos,

el ECD tendra a su disposicion

todos aquellos documentos de S

origen técnico y administrativo Figueroa. 2012-06-30 PREVENTIVA
mediante el DROPBOX,

compartiendo los archivos

electronicos entre los

Responsables del documento

RD-0-02-
12



@ Cronograma Nadcap (PROCEI) Z-AsuntosGenerales

ANO 1

ACTIVIDAD SEMESTRE 1 SEMESTRE 2
mesl 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Completar las figuras CA7101/1

Implementar politicas de acceso a laboratorio
Separar las areas de equipo eléctrico del area de trabajo que
proteja los equipos de derrames

Modificar manual de la calidad en base a las AC7004 o
AC7006 y listas de verificacion

Modificar procedimientos del Sistema en base a las AC7004
0 AC7006 y listas de verificacion

Crear e implementar politicas de acuerdo a las AC7004 o
AC7006 y listas de verificacion

Elaborar procedimientos faltante de acuerdo a las AC7004
O AC7006 v listas de verificacion

Curso-Taller 5's
Implementar 5’s en los laboratorios

Participacion en ensayos de aptitud

Compra de equipo para el control de la temperatura y
humedad

Enfermeria
Compra de UPS para la camara salina

Compra de compresores

Realizar el programa de segurldad en base a la normatividad
OSHAyY STPS

Curso taller de Ingles

-
~~ Pre-auditoria Nadcap -
Seguimiento a acciones -----
i

Auditoria Nadcap



