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Manual de Calidad Introduccion

Informacioén de la Organizacion:

El nombre de esta organizacion es JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE
Localizada en el AV. Teofilo Borunda Nim. 500 Col. Centro, se crea por decreto el 22 de Agosto de 194
como organismo ante la federacion a partir de 1950, su titular es el Ing. Raul Enrique Javale
como su representante y responsable de la implementacion del sistema de Gestién de Calidad |
Director Técnico el Dr. Carlos Daniel Alonso Guzman y su Tesorero el Lic. Adolfo Santi

Es un Organismo Publico Descentralizado que se dedica a Coordinar las acciope
particulares en materia de supervision de obras y proyectos para dotacion @
saneamiento asi como la asignacion y apoyo de recursos técnicos en beneficio de
de Agua del Estado de Chihuahua. Art. 9

stintos Organismos Operadores

Descripcion General del Documento

eyAseguramiento de la calidad de toda la JUNTA CENTRAL
Este)sistema de calidad se basa en los requerimientos de
Standarization — Organizacion Internacional para la

Este manual de calidad describe las politicas y el sistem
DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHI
las normas de calidad ISO (International Organi
Estandarizacion) como se define en 1ISO 9001:20

Propésito y Beneficios del Dac %

Mostrar en todos sus puntos el gra promiso con la norma ISO 9001:2008 para el cumplimiento del sistema para
la administracién de la calidad, sus a es y objetivos estan documentados correctamente en este manual de politicas
y en los procedimientos de cion réferenciados en este mismo manual.

. oordinar y controlar proyectos de infraestructura y manejo de programas estatales y federales en lo que respecta
enaje, saneamiento y dotacion de agua potable.
e Entregar a los organismos de agua de los recursos necesarios para que ellos a su vez presten un servicio conforme
a las normas aplicables.
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Alcance

Este manual de politica se muestra los procesos técnicos y administrativos, sus secuencias e interacciones que
son parte de nuestro sistema para la administracién de la calidad el cual nos permite supervisar y administrar

proyectos de infraestructura de agua potable, drenaje, saneamiento y alcantarillado asi com@wproveer de
recursos necesarios a los organismos operadores en cumplimiento de las normas nacionales.

14
OBJETIVOS

La Presidencia por medio de la Direccion Técnica y Tesoreria de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, ha establecido los siguientes,objetivo872012, en el siguiente

documento Q

DOC 5.4 PTE 01 disponible UNIQ.

Se muestra los objetivos especificados para
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUA

%' 0 operacional de JUNTA CENTRAL DE AGUA Y
el glial es comunicado al personal apropiado.
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1 Aplicaciones (exclusiones)
Objetivo
Declarar el compromiso de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL &STADO DE
CHIHUAHUA., para el cumplimiento de los requerimientos del ISO 9001:2008 y definir gtodos
utilizados para determinar cuales son los requisitos de la Norma ISO 9001:20, no(aplican a

nuestro sistema para la administracion de la calidad, es decir, las exclusiones.

Componentes Clave del Sistema

1.1 El presente Manual de Calidad declara la forma en que la orgag
administracién de la calidad, con el cual cubre los requisitos de |
demuestra la habilidad de la organizacién para proveer co un servicio que cumpla los
requerimientos de los clientes, los legales y reglamentarios a sta forma asegurar su satisfaccion,
aplicandolo de manera efectiva e incluyendo procesos pa mejora,continua y asi lograr la conformidad con
los requerimientos aplicables.

ece su sistema para la
9001:2008. Tal sistema

1.2 El sistema para la administracién de la cali ropiado al proposito de nuestra Organizacién y
nuestros servicios, asi como para los requerimi e, los legales y reglamentarios aplicables a la
Organizacion. Para satisfacer el requerimients s, los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008
que no aplican a la JUNTA CENTRAL Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA., son
excluidos del alcance de nuestro sistema para la'a istracion de la calidad.

El Representante de la Direcci 2 oreria de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO
DEL ESTADO DE CHIHUAH asegura que los requerimientos que son excluidos del sistema de calidad
rednan las siguientes condiCigne

a).- Los requerimientos
7.5.1 relaciopado con la

del servicio.
% nte de la Direccidn Técnica de JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO
DE AHUA., es quien identifica y propone los requerimientos del ISO 9001:2008 que no aplican a la
Organizacion, asi como de establecer y/o fundamentar porque quedan fuera del alcance del sistema de
calidad.

eben ser del elemento 7.3, 7.3.1, 7.3.2, 7.3.3,7.34, 735,736, 7.3.7 y
lizacién del Servicio en lo que respecta al disefio, desarrollo, de la prestacién

usSignesyro afectan nuestra habilidad y responsabilidad de enviar a nuestros clientes servicios y
que‘satisfagan sus requerimientos, los legales y los reglamentarios aplicables.

El Representante de la Direccion Técnica de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL
ESTADO DE CHIHUAHUA., someten a la consideracion del comité de calidad, la propuesta de las exclusiones
y considera sus opiniones para asegurar que estas sean apropiadas, esto es, antes de aprobarlas. Este
proceso de evaluacion y aprobacién de las exclusiones es realizado durante las juntas de revision de la
Direccion o reunion de los indicadores (Ref. Procedimiento PRO 5.6 DIR 01 PRO 5.4 DIR 01), en las cuales se
genera la aprobacion de las justificaciones de las exclusiones y porqué estas no son aplicables a la
organizacién.
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Exclusiones:

a).- Seccién 7.3 1ISO 9001:2008 Disefio y desarrollo, incluyendo todas las subsecciones de este elemento de
disefio y/o desarrollo.

Justificacion: El proceso de disefio y/o desarrollo no es realizado por JUNTA CENTRAL D Y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA., ya que la naturaleza de las caractg as, de, nuestros
servicios son definidos y especificados por la Comisién Nacional del Agua, atravez de | s eracion
y normatividad aplicable a los programas Federales y Estatales, asi como de los organismoStgperadores a los
que se les brinda un servicio.

b).- Seccion 7.5.1 ISO 9001:2008 Control de la produccion y de la prestacion¥del servici6 en lo relacionado al
servicio postventa.

ANEAMIENTO DEL ESTADO
restacion de un servicio postventa, es
es es hasta la entrega del proyecto o
las garantias son establecidas con el

Justificacion: Actualmente en ningiin caso JUNTA CENTRA
DE CHIHUAHUA., tiene establecido en los contratos con los
decir nuestra relacién con nuestros clientes u organis
supervision del servicio, conexidn y operacion en sus(
proveedor constructor.

De la misma manera existen areas cuyQs @ tan fuera del alcance del SGC las cuales estan
plenamente identificadas segun lo muestfa el mapa de/interaccion de procesos del presente manual.
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2 Normas para consulta
Objetivo
Definir las Normas de la serie ISO que son utilizados por la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA., para consulta durante la planeacion, i tacion y
mejora continua de nuestro Sistema para la Administracién de la calidad basado en_ISO 2008,

asi como para el entrenamiento de nuestro personal.

Componentes Clave del Sistema

ilizadas por el personal
UA., como herramientas

2.0 La gréfica presentada a continuacion muestra las Normas de la serig
de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADC
de consulta y soporte.

NORMAS DEL SISTEMA PARA LA ADMINIS IN DE LA CALIDAD
CODIGO NORMAS £ NOMBRE
ISO 9000:2005 UNE - EN ISO 9000 FSiste ara la Gestion de la calidad: Fundamentos y
i &abulario.
ISO 9001:2008 UNE - EN ISO 9001 \ '§istema para la Gestion de la Calidad: Requisitos.
BN
ISO 9004:2009 UNE - EN ISO 9004 Sistema para la Gestion del éxito sostenido de una
\ Organizacion
1ISO 19011:2002 UNE - EN 1SQ.19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién
de la calidad y/o ambiental
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3 Términos y definiciones
Objetivo
Definir la forma en que nuestra Organizacién utiliza los términos y definiciones relacionadas con el
sistema para la administracién de la calidad, a fin de asegurar que cada uno de los mi s de la
organizacién entienda lo mismo y de esta forma evitar diferentes interpretaciones durante de

decisiones y/o documentacion del sistema de calidad

Componentes Clave del Sistema

involucrado en el sistema para la administracion de la calidad, tengé
definiciones usados durante la escritura y lectura de documentos.

La JCAS utiliza el siguiente criterio para la utilizacion de térmi
a).- Norma ISO 9001:2008 Requerimientos del SGC

b).- Norma 1SO 9000:2005 Fundamentos y vocabulario
c).- Norma ISO 9004:2009 Directrices para el éxito
d).- Norma ISO 19011:2002 Directrices para la auditof
e).- Términos y definiciones usadas en el negdcio de
f).- Términos y definiciones muy particular;

o

bros de la JCAS y que son entendidos por todos.

Durante la documentacion del sistema@para la)administracion de la calidad se utilizan con frecuencia los
siguientes términos, por lo que alfpgrsona s lee entiende lo siguiente:

g requiere nuestros servicios: ORGANISMOS OPERADORES.
JNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE

a).- Cliente: persona u or
b).- Organizacién: s
CHIHUAHUA.

C.- Proveedor; empresa “@_persona que le vende un servicio a JUNTA CENTRAL DE AGUA Y
SANEAMIENTO ESTADO DE CHIHUAHUA.

e e refiere a los distintos tipos de Coordinacién administracién y supervisién de los
s de, agua potable, saneamiento y alcantarillado, asi como el apoyo técnico administrativo,

d por medio de los diversos Programas de apoyo que produce nuestra organizacién.

sistema actual de Gestidn de calidad se maneja y difunde la informacion en la red de sistemas de computo
de la organizacion (por medio de minutas del software Office de Windows) y en el programa de control de
documentos denominado UNIQ 4 y solo se puede modificar a pedido expreso de la Direccién Técnica y
Tesorero y/o su representante a nivel de manuales y por los responsables de cada procedimiento, instruccién
de trabajo 6 formatos.

En caso de fallas del sistema se podran hacer solicitudes de modificacion por escrito en los formatos
correspondientes.
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4 Sistema para la administracion de la calidad
Objetivo
Definir la forma en que la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE C A,

planea, establece, documenta, implanta, mantiene y mejora continuamente su sistema péra la“admigistracion
de la calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Componentes Clave del Sistema

4.1. Requerimientos generales
La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA., fi€ne establecido, planeado,
documentado, implantado y mantiene un sistema para la administracigasde [2 basado en los requerimientos
del Estandar 1ISO 9001:2008, el cual es continuamente mejorado péta efectividad. El sistema para la

exclusiones a través de la organizacion, especific en’este manual de politicas.

a) La determinacién de la secuencia e interac les procesos. Tales secuencias e interacciones son
establecidas al final de la seccién 4 de este i

b) La definicién de los criterios y métod para asegurar la efectiva operacién y control de tales
procesos.

c) El aseguramiento de la disponibilidad recursos e informacion necesaria para soportar la operacién y
monitoreo de los procesos
d) La medicion, monitoreo y anali

procesos se realizan mediante el SOC.
ias para alcanzar los resultados planeados y el mejoramiento continto.

controles apropiados tales proceso. Tales procesos seran incluidos dentro del sistema para la administracion
de la calidad ¥ defi

Requerimientos de documentacion

4.2%"General

La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, existe un sistema operativo
de calidad documentado para asegurar el buen desempefio del sistema para la administracion de la calidad, asi
como el mejoramiento continuo del mismo, incluyendo también declaraciones documentadas de la politica y de los
objetivos de calidad definidos por el Director Técnico y los administrativos por la Tesoreria.
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El sistema para la administracién de la calidad esta documentado en 4 niveles:

Nivel I. Manual de Calidad.- Indica la forma y responsabilidades para cumplir con los requerimientos del ISO 9001, e
incluye procesos y procedimientos asi como los objetivos de calidad.

Nivel Il. Procedimientos.- Los procedimientos, mapas, documentos describen el qué, quién, donde y su@ndo de los
procesos para soportar la implantacion del nivel I. EI procedimiento PRO 01
indica la forma en que los procedimientos son realizados por el pers6iiahde Ka JUNTA
CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAH

Nivel lll. Instrucciones de Trabajo.- Describen de manera especifica el como de las activida
de los niveles | y II.

el cumplimiento

Nivel IV. Registros de Calidad.- Es la evidencia escrita de que el sistema p inisfracion de la calidad esta
funcionando adecuadamente.

También el sistema documentado para la administracién de la calidad | otro tipo de documentos utilizados por La

El Manual de Calidad establece y manti Q

istracion de la calidad, incluyendo los detalles y justificacion para cualquier
exclusion referida en la seccién'de a iones de este manual.

b).- Los procedimientos ferenciados de él y otros documentos importantes para la administracion del
sistema de calidad.

¢).- Una descripcid las e interaccién de los procesos que son parte del sistema para la administracion de la
calidad (ver al final de esta seccion 4 del manual de Calidad).

origen externo que apliquen, tales como la especificaciones, manuales de la serie 1SO, entre otros. Los registros de
calidad son controlados de acuerdo a lo que se establece en este Manual de Calidad y su procedimiento.

El procedimiento para elaboracion, aprobacién, control de documentos y registros (Ref. PRO 4.2 CTRL 01) de los
niveles I, Il'y Ill, otros documentos relevantes para el sistema de calidad asegura que:

a).- Los documentos son aprobados antes de su uso por el personal apropiado, se dan de alta en el UNIQ 4

b).- Son revisados, actualizados y re aprobados, por el personal dotado de autoridad de la JCAS.
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c).- Los documentos muestran su estado de revision actual, mismo que aparecen en un listado maestro, el cual esta
accesible para evitar el uso de documentos obsoletos, controlado por la controladora de Documentos.

d).- La revision actualizada de los documentos esta disponible en los puntos de uso, oficinas técnicas y administrativas.

e).-Los documentos permanecen legibles y que puedan ser identificados facilmente.

f).- Los documentos de origen externo son identificados y su distribucion es controlada.

g).- Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos y que estos son identificados apropiadam si el / los
son retenidos por algun propoésito en particular.

4.2.4 Control de los Registros

La Direccion Técnica y Tesoreria de La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIE ESTADO DE
CHIHUAHUA, son responsables de establecer el proceso para controlar los registios de calidad ‘generados por el
sistema para la administracion de la calidad mediante su identificacion, almacenamignto, reclperacion, proteccion,
tiempo de retencion y disposicién apropiada. Los registros de calidad controladog ena CENTRAL DE AGUAY
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, son legibles, identificados y re facilmente.

El método para el control de los registros de calidad se especifica en difaiento’ para elaboracion, aprobacién,
control de documentos y registros (Ref. PRO 4.2 CTRL 01).
En La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTA EC
archivo muerto en la cual se almacenan y protegen los registros [
Areas responsables. El procedimiento PRO 4.2 CTRL 02 est
de calidad enla JCAS.

Responsables Y
Direccion Técnica, Tesoreria, Represen@eﬂl Direccion, Control de Documentos

Referencias
Manual de Organizacion de la JCAS.

UAHUA, se cuenta con un &rea llamada
que Son retenidos, la cual es utilizada por las
métgeos utilizados para el control de los registros

Procedimientes
Y7

l. PRO 4.2 CTRL 01 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION, APROBACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS

6 PROCEDIMIENTOS OBLIGADOS

Il PRO 4 2 CTRL 02 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL OS REGISTROS DE CALIDAD

I‘. PRO 8.5 ISO 01 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS
V. PRO 8.5 ISO 02 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS Y DE MEJORA
V. PRO 8.3 ISO 01 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

VI PRO 8.2 ISO 01 PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE AUDITORIA INTERNAS
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Secuencia e Interaccion de los Procesos.

DIRECCION TECNICA

‘ SUBDIRECCION DE
ESTUDIOS Y PROYECTOS

ALCANTARILLADO

PROYECTOS ESPECIALES

INVESTIGACION Y DESARROLLO

CCOORDINACION DE PROYECTOS

‘ SUBDIRECCION DE
FUENTES DE
ABASTECIMIENTO

‘ SUBDIRECCION DE
CONSTRUCCION

COORDINACIGN DE PLANEACIONY
EVALUACIGN
DEPARTAMENTO DE APOYO A JUNTAS
RURALES
DEPARAMENTO DE EFICIENCIA
ELECTROMECANICA:

ANALISIS DE DATOS
PRO8.415001

I

TESORERIA

DIRECCION ADMINISTRATIVA

E DPTO. RECURSOS MATERIALES

DPTO. COMPRAS

DPTO. CONTABILIDAD DE PROGRAMAS

l | DPTO. RECURSOS HUMANOS

DPTO. CONTROL DE VEHICULOS

DPTO. CONTABILIDAD DE
INGRESOS Y EGRESOS

‘ DPTO. INFORMATICA

DPTO. SUBDIRECCIGN DE PLANEACION

DIRECCION DE CULTURA DEL AGUA

AADMON DE INDICADORES l{
PROS5.4DIR 01

!

>==m 4 uvu — ouv

o< — 4 » mmMm YW O

MANUAL DE ORGANIZACION

MORS.5 JCAS

. MANUAL DE CALIDAD

MPC4.2 JCAS

UNIQ4.1 U,

CONTROL DE DOCUMENTOS
PRO4.2 CTRLO1

I

POLITICA DE CALIDAD

DOC5.3150 01

OBJETIVOS DE
CALIDAD

DOC5.4 DIR 01

AUDITORIAS
INTERNAS

PRO8.21S0 01
CONTROL

T

ACCIONES
CORRECTIVAS
PRO8.5150 01

ACCIONES
PREVENTIVAS
PRO8.5150 02

SATISFACCION AL
CLIENTE
PRO8.2150 02

EVALUACION DEL
DESEMPENO
PRO6.2RH 03

~

CONTROL DE REGISTROS
PRO4.2 CTRL 02

I A

LA CALIDAD
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INTERACCION Y CONSTITUCION DE LOS PROCESOS

Dentro de la JCAS se tienen identificados 3 procesos claves para el SGC los cuales estan
comprendidos de procedimientos y subprocesos (mapas o diagramas) los que definen su
operacion.

PROCESO RELACIONADO AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD:
Procedimiento para el control de documentos (PRO. 4.2 CTRL
Procedimiento para el control de los registros (PRO. 4.2 CTRL
Procedimiento para las acciones correctivas
Procedimiento para las acciones preventivas y de mejora
Procedimiento para el analisis de datos

Procedimiento para la realizacién de auditorias internas
Procedimiento para la satisfaccién del usuario
Procedimiento para el producto no conforme

Diagrama para el control de documentos

Procedimiento para la evaluacién del desempeiio

6.2 RH 03)

PROCESO RELACIONADO A LA GESTIO
- Procedimiento para la seleccién, contrat
Procedimiento para el ambiente laboza .4 RH 01)
Procedimiento para el mantenimient . are y software (PRO. 6.3 RH 01)
Procedimiento para el mantenini e] edificio (PRO. 6.3 INFO 01)
Procedimiento de compras (PR 01)
Procedimiento para la seleccién, ion de proveedores (PRO. 7.4 COMP 02)
Procedimiento para la de de necesidades de capacitacion (PRO. 6.2 RH 02)
Diagrama para la evaluad proveedores (DOC. 7.1 COMP02)
Diagrama para la comp ecta y licitacion (DOC. 7.1 COMP 01)
Diagrama de proce control presupuestal (DOC. 7.1 CYE 06)
Diagrama de integracién del proceso de licitacién publica federal (DOC 7.1 CYL 02)
Diagrama deWimteraccién del proceso de invitacion a cuando menos 3 personas fed
(DOC. 7,4CYL
Diagr, interaccion del proceso de adjudicacion directa fed (PDOC 7.1 CYL 04)
pa administracion de recursos (DOC.7.1 CP 01)
Diag ara pago a contratistas o proveedores (DOC 7.1 CP 02)
alde licitacion pablica Recurso Estatal (DOC. 7.1 CYL 05)
Diagrama de interaccion del proceso de invitacién a cuando menos 3 contratistas Rec.
Estatal (DOC. 7.1 CLY 06)
jagrama de interaccién de adjudicacion directa rec. Estatal (DOC. 7.1 CYL 07)
Diagrama de mantenimiento de la pagina web (DOC 7.1 INFO 01)
Diagrama de atencién y apoyo a organismos operadores y soporte local (DOC 7.1 INFO 02)
Diagrama de apoyo en la adquisicién de equipo de computo a organismos (DOC 7.1 INFOO03)
Diagrama de apoyo en la adquisicion de equipo de computo a organismos operadores que
no cuentan con proveedores (DOC 7.1 INFO 04)
Diagrama de mantenimiento de sistema (DOC 7.1 INFO 05)
Diagrama de mantenimiento, instalacién y/o ampliacion de la red de voz y datos (DOC 7.1
INFO 06)

E SOS
uccion del personal (PRO. 6.2 RH 01)
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PROCESO RELACIONADO A LA REALIZACION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

(DOC 7.1 CPE 02)Diagrama del proceso para la elaboracion de avances fisico-financieros
(DOC 7.1 CPE 03)Diagrama del proceso para la aprobacion de obras de programas de conagua
(DOC 7.1 CPE 04)Diagrama del proceso para la aprobacién de obras de programas federales de
sedesol

(DOC 7.1 CPE 05)Diagrama del proceso para la aprobacion de obras de pro s federales de
cdi
(DOC 7.1 CPR 01)Diagrama de interaccién del proceso para elaboracion, apr y control

de proyectos
(DOC 7.1 CPR 02)Diagrama de interaccion del proceso para elaboracion, @probacion y control
de proyectos internos.

(DOC 7.1 DT 01)Diagrama de interaccion del proceso
control de proyectos, programas y obras entre otros
(DOC 7.1 EE 01)Diagrama de interaccion del proceso p,
de visitas técnicas a organismos
(DOC 7.1 ID 01)Diagrama de interacciéon del prégeso a la elaboracién, aprobacién y
control de disefios de tanques de almacenamie e a.
(DOC 7.1 JR 01)Diagrama de interaccién del proceso para elaboracion, aprobacién y control
de visitas técnicas a organismos.

(DOC 7.1 SAN 01) Diagrama de interacg

(DOC 7.1 SDC 01) Diagrama de i eracc

ién, aprobacion y

6n, aprobacion y control

ceso para la elaboracién de proyectos de

saneamiento
proceso de supervision de obras de agua
potable, alcantarillado y saneamien!

(DOC 7.1 SDC 02) Diagrama roce ra la integracion de estimaciones

(DOC 7.1 SEP 01) Diagram‘ raccién del proceso para la elaboracién de proyectos

(DOC 7.1 SFA 03) Di
(DOC 7.1 SPE 01) Dia

(DOC 7.1 SPE 02
contenidas ‘emel i
(DOC 7.

hldrﬁ tata

interaccion del proceso para la perforacion de pozos
interaccion del proceso para la recopilacién de informacion

ma de interaccion del proceso "seguimiento de obras prioritarias
orme de gobierno"
iagrama de interaccion del proceso de la elaboracion del programa
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PROCESO RELACIONADO A LA RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
(PRESIDENCIA)

Procedimiento para la definicién de la organizacion (PRO 5.5 DIR 01)
Procedimiento para la comunicacion interna (PRO 5.5 DIR 02)

Procedimiento para la administracién de indicadores (PRO 5.4 DIR 01)
Procedimiento para la revisién de la direccién (PRO. 5.6 DIR 01)

Diagrama de proceso para generar documento impreso de c.s a Gob. Del Estado

(DOC. 7.1 CS 01)
Diagrama de proceso para la realizacion de campaiias (DOC. 7.1 CS 02) v
)

Diagrama de proceso para la cobertura a eventos e inauguraciones (DO
Diagrama de proceso para la realizacion de trabajos internos (DOC. 7.]
Diagrama de proceso de disefio y produccion de materiales promeci
(DOC. 7.1 CCA 02)

Diagrama de procesos platicas escolares (DOC. 7.1 CCA 03)

(DOC 7.1 JUR 01)Diagrama de interaccién del proceso para_congrol amite de asuntos
juridicos.

(DOC 7.1 JUR 02)Diagrama para la atencién de solicitude
(DOC 7.1 JUR 03)Diagrama de interaccion del prg
solicitudes de aclaracién.

(DOC 7.1 JUR 04)Diagrama de interaccién d
publica de oficio.

control y atencion a las

ara la gestién de la informacién
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Manual de Calidad
Responsabilidad de la Direccion

5 Responsabilidad de la Direccién Técnica y Tesoreria

Objetivo
Establecer los métodos que se usan en la JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL DO DE
CHIHUAHUA., y demostrar el compromiso que se tiene para el desarrollo y mejoramiento d

compromiso de proporcionar los recursos necesarios para tal objetivo.

Componentes Clave del Sistema

5.1. Compromiso de la Direccién Técnica y Tesoreria

La Direccion Técnica y Tesoreria de La JUNTA CENTRAL DE AG

mantiene evidencia de su compromiso para el desarrollo y ej

administracion de la calidad. Tal evidencia demuestra que:

a).- Se comunica a los niveles apropiados de la orgahizacio importancia del cumplimiento de las necesidades y
expectativas del cliente, de los requerimien latorids y legales a través de juntas de trabajo, curso de
entrenamiento, correo electrénico y memorandums. (RéfPRO 5.5 DIR 01)

b).- La Politica y Objetivos de la calidad han sido establecidos (Ref. Objetivos de calidad DOC 5.4 PTE 01).

c).- Las juntas de revisién de la Direccién n llevadas a cabo (Ref. procedimiento PRO 5.6 DIR 01)
d).- Los recursos necesarios para la implg mejoramiento del sistema de calidad estén disponibles.

NTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA
de la “efectividad” del sistema para la

5.2. Enfoque en el Clien

Para La JUNTA CENTR
satisfacer las necesidades

E AGUAYSANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, el esforzarse por entender y
ctativas actuales y futuras de los clientes, en materia hidrica, tanto los actuales y en

e apoyo a los organismos operadores. El punto 8.2.1 de la seccion 8 de este manual se declaran
s por La JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, para
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5.3. Politica de Calidad

La Presidencia por medio de la Direccidén Técnica y Tesoreria de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO

DEL ESTADO DE CHIHUAHUA define e implanta su Politica de calidad para usarla como un medio para llevar a la

organizacion a la mejora continua de su desempefio, por lo que se asegura que esta Politica:

a).- Es apropiada para los propésitos de la organizacién, para lo cual la analiza con su personal durante las juntas de
revision de la Direccion (PRO 5.6 DIR 01).

b).- Incluya un compromiso para el cumplimiento de los requerimientos de los clientes y que esta promueva una filosofia
de mejoramiento continuo en toda la organizacion.

c).- Provee un marco para el establecimiento y revision de los objetivos de calidad.

d).- Es comunicada y entendida en todos los niveles apropiados de la organizacion (PRO 5.5 DIR 01).

e).- Se comunica por diversos medios y se localiza en lugares visibles a través de sus instalacio,

nuevos empleados en la etapa de entrenamiento e induccién (Ref. procedimiento PRO 6:

entendimiento sea monitoreado periédicamente entre los empleados, generalmente a través d 8

esta comunicacion, los Sub-Directores, Coordinadores y Jefes de Departamento, participan € recordando e

f).- Es revisada para mantenerla apropiada a la organizacion, actividad realizada en¥gs pr

Direccion.
& Fecha de Rev.13-09-11
DOC. 5.3 PTE 01
% No. De Revisiéon: 01
POLITIQ})E CALIDAD

Trabajamos para con S que satisfagan a la poblacién, mejorando nuestra
infraestructura de agua potable, alcantarillado y saneamiento, mediante un sistema de
gestion de calidad, movierndo la mejora continua, y objetivos para que Chihuahua viva
cuidando el agué pa ogreso.

() ING. RAUL ENRIQUE JAVALERA LEAL

PRESIDENTE DE CONSEJO DIRECTIVO DE LA JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA
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5.4 Planeacion
5.4.1 Objetivos de Calidad

La Direccién Técnica y Tesoreria de La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA
basado en los objetivos generales que le son asignados por la presidencia, establece los objetivos de calidad para las
funciones y niveles relevantes dentro de la organizacién. Estos objetivos son medidos y consistentes con la Politica de
Calidad e incluyen el compromiso hacia el mejoramiento continuo. Del mismo modo se incluyen aquellos Qbjetivos para
cumplir los requerimientos del Servicio.
El personal que le son asignados estos objetivos es evaluado periddicamente a través del procesQasg

continuo.
Los objetivos de calidad, la Direccién Técnica y Tesoreria los clasifica en:

a).- Objetivos del sistema de calidad: Estos objetivos son establecidos y documg ser administrados a
través del proceso de revision de la Direccién (PRO 5.6 DIR 01) y tienen g el mejoramiento del
AMJENTO DEL ESTADO DE

nuestro sistema de calidad certificado y por ello los procesos de
acciones correctivas son de vital importancia para ello.

ernds, revisiones de la Direccion y

b).- Objetivos para la calidad del servicio: Estos son esta r la’Direccién Técnica y Tesoreria para el
mejoramiento de los programas, Proyectos y los servigi iadosr”Se considera la informacién proporcionada
acion y por los requerimientos legales, mismos

que son transmitidos al personal apropiado por mg

En el documento DOC 5.4 PTE 01 se muestra 19§ obje
explicado a los empleados de La JUNTA CENTRAL DE AGUA
sea apropiado.

5.4.2 Planeacion de Calidad

La Direccién Técnica y Tesoreria de La

la calidad. Tal documento es controlado, distribuido y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA segun

NTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA
provee los recursos que han sido 0s y planeados necesarios para alcanzar y superar los objetivos de calidad.
Los resultados de la planeacién se dacumentan y se expresan en forma de objetivos de calidad, con indicadores de los
procesos clave tal y como ue se definen en el punto 5.4.1.
Asi también se asegufa qu
a).- La PlaneacidngdelNsistema para la administracion de la calidad es llevada a cabo con la finalidad de lograr los
requisitos ci
b).- La integridad Q! sistema para la administracién de la calidad es mantenido cuando los cambios son planeados e

proyecto hasta su entrega y posterior supervision asi como los demas procesos administrativos son realizados de una
forma controlada y que la integridad del sistema de calidad es mantenida durante los cambios.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

El organigrama de la organizacion muestra las funciones de Directores, tesoreria, Sub-Directores, Jefes y
autoridad, su interrelacion dentro de la organizacion. Los organigramas departamentales estan disponibles ¢

de departamento.

Las responsabilidades principales de las funciones estan definidas en las respectivas descripcion
responsabilidades especificas para el personal que maneja, desarrolla y verifica trabajos afectan, I3’ calidad son
documentadas en los procedimientos (seccion 3 de cada procedimiento).

organizacional: la Presidencia y su consejo (fuera de alcance), la Direccion Tg
Direccién Técnica y Tesoreria), Comité de Calidad, Control de Documentos. La
de la Jefa de Recursos Humanos, quien representa a la JCAS como tene e
base para efectos legales.

a, Representante de la
cién del personal esta a cargo
de trabajo con el personal de

Direccion Técnica:
Planea, organiza, dirige, controla y evalla los procesos de aguay, drengje’ y saneamiento para la aplicacién de los
programas Federales, Estatales y Municipales, la calidad s, determina criterios técnicos y normativos a
través de la aplicacion de técnicas y sistemas, para opt s tecursos disponibles usados siempre con una vision de
mejoramiento continuo y de asegurar la satisfaccion, d g al Administrar los recursos, materiales, técnicos y
humanos de la mejor manera, manteniendo unafoperacién, comstante de todos los proyectos para obtener la maxima

R.D:
Participar con la Direccidon Técnic con el resto de las areas de operacién para obtener la mayor
productividad, eficiencia productiva de o dores y control de tiempos costos unitarios, asi como la calidad del
truccidn y el control y cumplimiento de la normatividad ecolégica vigente.

Comité de Calidad:
Apoyar a la Direcciopgtécni
ivi téchicas y de servicio, relacionadas con las politicas dictadas a la Direccion y Tesoreria en el

carg@ylmplementando nuevos métodos que tiendan a la mejora

Recursos Humanos

Administrar con eficiencia y eficacia los recursos humanos por medio. Reclutar y seleccionar personal para capacitarlos e
inducirlos a alcanzar los objetivos de la Organizacién quien proporciona un ambiente favorable de trabajo y coordinar las
actividades de los departamentos.
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5.5.2 Representante de la Direccién Técnica y Tesoreria

El Representante de la Direccion Técnica y el representante de la Tesoreria son designados por la Direccidén Técnica y
Tesoreria de La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA reportan
directamente. El Sub-Director de Estudios y Proyectos es el Representante de la Direccion Técnica vy | ria
Técnica de Tesoreria es la representante de la Tesoreria, que independientemente de las res '
puesto tiene la responsabilidad y autoridad para:

a).- Implementar, documentar y mantener el sistema para la administracion de la Cali endo con los
requerimientos del estandar ISO 9001:2008.
b).- Reportar directamente a la Direccion el desempefio del sistema para la administracig

necesidades para el mejoramiento continuo a través de las juntas de revi % ireeCion (Ref. PRO 5.6 DIR
e l@s,requerimientos del cliente y legales

01).
a para la Administracion de la Calidad,

c).- Promover el involucramiento del personal apropiado sobre el conocimj
a lo largo de la organizacion.

d).- Establecer el enlace con empresas externas en lo relacionado el Si
tales como Agencias registradoras.

Otras responsabilidades especificas del Representante de | écnica y Tesoreria se definen en su Descripcion
de Puesto.

5.5.3 Comunicacion Interna

En La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEA EL ESTADO DE CHIHUAHUA se cuenta con un proceso
efectivo que promueve y utiliza el D'Técnica y Tesoreria y su Comité de Calidad para asegurar que la
A AN

comunicacion interdepartamental relagiofada conjlos procesos del sistema para la administracion de la calidad se realiza
en La JUNTA CENTRAL DE AGUA NTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA consistentemente y en forma
eficaz (PRO 5.5 DIR 01). Este\pr6€edimiento asegura que la comunicacion ascendente y descendente para la

para la administracion deVaycalidad, résultados de las auditorias internas y externas se desarrolle efectivamente. Del
mismo modo, el DiregCié

de la organizacio i0s de comunicacion practicados en La JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL
ESTADO DE n pero no limitados a; juntas de trabajo, uso de la RED (correo electrénico e Internet),
memorand , Reportes, pizarrén de avisos, sistema de sugerencias (buzon) y en lo relativo al SGC en el
UNIQ.

EstoSymediog de comunicacion son evaluados en La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE
CHIH por el Direccién Técnica y Tesoreria via Revisiones de la Direccion (PRO 5.6 DIR 01) periédicamente a
fin de determinar el grado de efectividad y de este modo definir &reas de mejora.
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5.6 Revisiones de la Direccion
5.6.1 General

El Direccién Técnica y Tesoreria incluyendo su comité de calidad, revisan sobre una base periédica cada mes el SOC y
como minimo anualmente la Revisién de la Direccién 5.6, todos los elementos del sistema para la administracion de la
calidad definido en este Manual de Politicas para asegurar el cumplimiento de los requerimientos del 1SO 9001:2008, la
Politica y Objetivos de Calidad. El procedimiento para Revisiones de la Direccion (PRO 5.6 DIR 01) muestra el

procedimiento para elaboracién, aprobacién, control de documentos y registros (Ref. PRO 4.2
5.6.2 Informacion de entrada para la revision gerencial

calidad.

b).- La retroalimentacion de los clientes, tanto su grado de satisfacci
a través de visitas a las instalaciones de los clientes, encuesta
clientes al portal de la JCAS

c).- El desempefio de procesos y de servicios, informacion
revision de indicadores 5.4 mensualmente.

d).- El estado de las acciones correctivas y preventivas
calidad.

e).- Las acciones de seguimiento de revisiones p

f).- Los cambios que pudieran afectar el sistema

g).- Las recomendaciones de mejoramienje-de

5.6.3 Resultados de las juntas de revi

s del sistema para la administracién de la calidad.
a Direccidn

El Direccién Técnica y Tesoreri A"CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA
se asegura que los resultados la de revision de la Direccion incluyan todas las decisiones y acciones
relacionadas a:
a).- El mejoramiento de la
b).- El mejoramient ser
c).- Detectar ne degyde

ividad del sistema para la administracion de la calidad y sus procesos.
0 edrrelacion a los requerimientos del cliente.

esponsables
Direccion técnica y Tesoreria, Jefes de area o Departamento y Representante de la Direccion técnica y
Tesoreria. Comité de calidad, control de documentos
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Referencias

Descripciones de puestos, y Organigramas, procesos e indicadores de eficacia
Organigramas \

Politica de calidad (DOC 5.3 DIR 01)
Objetivos de calidad (DOC 5.4 DIR 01)

5.21 Procedimientos

Procedimiento para la revision al sistema de gestion PRO 5.6 DIR 01
Procedimiento para la Comunicacion Interna E PRO 5.5 DIR 01

Q)
N
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6.0 Administracion de los recursos
Objetivo
Establecer el proceso utilizado por La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL DE
CHIHUAHUA para la determinacién de los recursos necesarios para la implementacion delmsis pafa la
administracion de la calidad, asi como la forma en que estos recursos son proporcionados-p enge, de tal

forma que asegure el funcionamiento consistente de nuestros procesos y la satisfaccign de nd s/organismos
operadores.

Componentes Clave del Sistema Yy

6.1 Provision de recursos
La identificacion de los recursos financieros, de instalaciones y de pefS
demanda maxima del cliente ha sido definida. Esta identificacion de
Tesoreria a fin de implantar y mejorar la efectividad de los proce
direccionar la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento d

do se realiza una vez que la
esuiealizada por el Direccion Técnica y
a-para la administracion de la calidad y

6.2. Recursos humanos
6.2.1 General

El personal de La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA que tiene
responsabilidades asignadas definidas en el siste la administracién de la calidad y que desarrolla tareas que
afectan a la conformidad con los requis el servicio o servicio es competente en lo relacionado a la educacion,
capacitacion, habilidades y experiengia.\B al de nuevo ingreso es contratado basado en los perfiles del puesto y
' planeado a fin de desarrollar sus habilidades definidas en el punto 6.2.2 de
una persona que no cumpla con el perfil del puesto, solamente el Direccién

a).- rminar la competencia y las necesidades de capacitacién para personal que desarrolla actividades que afectan
la conformidad con los requisitos del servicio sean identificadas, generandose un programa de capacitacion que es
implantado de acuerdo a lo planeado.

b).- Se proporcione el entrenamiento o se tomen otras acciones para satisfacer tales necesidades.

c).- Se evalle la efectividad de las acciones tomadas. Esta evaluacion es realizada a través del proceso de evaluacién
del desempefio.
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d).- Los empleados de confianza al ser concientizados de la relevancia e importancia de sus actividades y de cémo ellos
contribuyen para lograr o cumplir los objetivos de calidad, evaluacién de desempefio a través de juntas de trabajo
que desarrollan los Jefes de departamentos con el personal a su cargo, asi como en cursos programados, en la
JCAS y son aplicados los examenes de aptitud necesarios cuando es requerido.

e).- Se mantengan registros apropiados de educacién, formacién o entrenamiento, habilidades y experiencia de
evaluaciones de cada uno de los miembros de la JCAS.

Manual de Calidad Administracion de los recur

El procedimiento para seleccién, contratacion, induccién, entrenamiento, formacién y toma de concieggia ergonal
(Ref. PRO 6.2. RH 01) muestra el proceso utilizado por La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y& IENJO DEL
ESTADO DE CHIHUAHUA para administrar el entrenamiento, la concientizacion y la competencia § la Jefa de

Recursos Humanos el responsable de coordinar estas actividades.
6.3 Infraestructura

Durante la Planeacion los procesos de mantenimiento en conjunto con las_are
necesidades de instalaciones, equipos, mobiliario, equipo de transporte, orienta€ion, €Qp
lograr la conformancia de los requerimientos del servicio y a través del monit@geo de

admipisfrativas identifica las
icéciones, topografico, para
rocesos se asegura que tales

a).- Edificio, areas de trabajo y sus instalaciones relacionadas.
b).- Equipos del proceso, tanto el hardware y software cuando se

actividades que se desarrollan en La JUNTA
CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTA HUAHUA para el mantenimiento apropiado de las

ejecucion de estos, para lo cual se mantienen fegistroSéde estas actividades. La responsabilidad para administrar el
proceso de mantenimiento es del Dpto. de mantegimientoy en lo relacionado al equipo y edificio, y en la Administracion
en lo relacionado al transporte, a los sistemas de ¢ comunicacién o sistemas de informacién PRO 6.3 INFO 01.

6.4 Ambiente de trabajo
La jefa de Recursos Humanos de L
asegura que identifiquen durant

RAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA se
s factores del ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad
del servicio. Estos factores tienen ncia positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio del personal que
labora en la JCAS, Para te ambiente de trabajo adecuado la Direccién Técnica y Tesoreria a través de
los responsables de depa to se asegura que se consideren y proporcionen encuestas que cubran al menos los
siguientes puntos:
a).- Reglas de s

Direccion técnica y Tesoreria, Sub-Directores, Representante de la Direccién, Control de Documentos, Jefe de
Recursos Humanos y Jefes de Depto.

Referencias
Programa de capacitacion y adiestramiento (DOC 6.2 RH 01).
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Procedimientos
Procedimiento para seleccién, contratacion, induccién, entrenamiento, formacion y toma de conciencia del
personal PRO 6.2.RH 01
Procedimiento para Mantenimiento a equipos e instalaciones PRO 6.3 MTTO 01
Procedimiento para Mantenimiento de Hardware, Software y equipo de comunicacion PRO 6.3 INFO 01
O sistemas de informacion.
Procedimiento para el ambiente de trabajo PRO 6. 1

Manual de Calidad Realizacion de@o
7.0 Realizacion del servicio »\)v

Objetivo
d ar que nuestros procesos de

Establecer los métodos o procedimientos utilizados por la JCAS
operacion sean planeados, evaluados, documentados, controla dos para cumplir los requisitos
regulatorios, de nuestros clientes y asegurar de esta forma la contin procesos.

£

Componentes Clave del Sistema

7.1. Planeacion de la realizacion del Servicid

Los Mapas de procesos, diagramas de flujo del p nto con los planes de control muestran la secuencia de
operaciones de los procesos y sub procesos necesarios, para realizar el Servicio, siendo ésta la manera en que La
JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO ESTADO DE CHIHUAHUA planea la realizacion de los procesos y
su consistencia con otros requerimientdS del, sistema para la administraciéon de la calidad. En este proceso de
planeacion se definen los métodos d «%v la organizacion, los cuales son documentados de manera apropiada
en procedimientos, instrucciones de trakaje as de parametros, dibujos, entre otros.

Durante este proceso de planeacio inan los siguientes puntos segun sea apropiado:

a).- Objetivos de calidad y erimientos para el Servicio los cuales se documentan en los planes de control.

b).- i rocesos y documentacion, y proveer recursos especificos para el servicio.

c).- Verificacion, yalidagion, medicién (monitoreo), inspeccion y actividades especificas de control para los criterios de

de La,JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA.

7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Identificacion de los requisitos del Servicio

El Direccion Técnica y Tesoreria de La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA
se asegura que se determinen los requerimientos de los clientes durante el proceso de planeacién los cuales incluyen:

a).- Requerimientos especificado por el cliente, incluyendo los requerimientos de entrega y actividades desarrolladas
después de la entrega cuando estas estén definidas en los contratos.
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b).- Requerimientos no precisados por el cliente pero que sean necesarios para el uso especificado (cuando esto sea
aplicables). Actualmente en La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, el
objetivo primordial es cumplir los requisitos que especifican el cliente y los programas a ejercer.

c).- Requerimientos legales y reglamentarios (cuando existan) relacionados al programa, podran inclusive ser realizados
por laboratorios externos en casos de controversias.

d).- Cualquier requerimiento determinado por la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE

CHIHUAHUA Dentro de los requerimientos legales estan: Los de la STPS, CNA, PROFEPA, CONTRALORIA,

SEMARNAT, entre otras.

Manual de Calidad Realizacion delServigio

7.2.2 Revision de los requisitos del Servicio E
OWE

El Direccién Técnica y Tesoreria de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEA STADO DE CHIHUAHUA
en conjunto con el responsable de Agua, Drenaje y Saneamiento y el resporsableyde lagjuntas rurales se aseguran de
revisar los requerimientos relacionados al servicio requerido por los cli€p gvision es realizada antes de que
cualquier servicio sea suministrado al cliente (previo a la aceptacion d€ un coatratéytal y como lo especifica el (DOC 7.1
ACR 01 DOC 7.1 JR 01) Revision de los contratos del cliente.

Esta revisién asegura que:

5 reglasyde Bperacion de los diferentes programas se establecen
es de entrega, especificaciones de la calidad de agua potable,
aleantarillado, sistemas hidraulicos, entre otros.  Estén

a).- Los requerimientos del servicio sean definidos en |2
en las bases de licitacion los precios unitariog;tie
presas, ductos, lagunas, plantas de trats
documentados.

b).- Cuando los requerimientos del cli
suministrar algun servicio

c).- La JCAS tiene la habilidad o capasi

efitédifieran “a" los inicialmente contratados, estos sean resueltos antes de
% plir los requerimientos definidos en los contratos o sus variaciones.
Los resultados de tales revisiones y 8| subsiguiente seguimiento son registrados y mantenido.

Cuando los clientes solici requerimiento no documentado 6 cambios en su entrega programada, el Director

Técnico y Licitacion as&guran de confirmarlo antes de aceptarlo y lo notifica previamente al personal apropiado de
GUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA

1) de Revision de los contratos de los clientes especifica la forma en que tales enmiendas a los contratos
son realizadas, las bases y o ley de obras.

7.2.3 Comunicacion con el cliente
El responsable de comunicacion social, atencién a comunidades rurales y juntas rurales son los responsables de
identificar y poner en marcha los métodos de comunicacién con los clientes en asuntos relacionados con:

a).- Informacion del programa respectivo y normatividad
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b).- En la realizacién de investigaciones, contratos u ordenes de manejo, incluyendo las modificaciones (ver
procedimiento de revision de requisitos del cliente (DOC 7.1 ACR01Y DOC. 7.1 JR 01)

c).- Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas de cliente (Ref. PRO 8.2. ISO 01 y el PRO 8.5.1SO 01) de
acciones correctivas / preventivas, los cuales establecen como se administran las quejas de cliente y su accion.

Los métodos utilizados para la comunicacién con los clientes es por lo general a través de visitas a sus instalaciones y
obras por personal técnico, encuestas teléfono, fax ¢ correo electrénico, los cuales aseguran un involucramiento directo
a las necesidades y expectativas de los clientes por medio de la Direccién técnica, quienes informan en la junta de
revision de la Direccidn sobre la percepcion del cliente.
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7.3 Disefio y/o desarrollo

Los requerimientos relacionados de disefio y desarrollo tales como:

7.31,73.2,733,7.3.4,7.3.5,7.3.6y7.3.7 estan excluidos del alcance del SGC, ya que la JUNTA CENTRAL DE AGUA
Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA no los realiza, la naturaleza de nuestros servicios somydel dominio

publico la elaboracion proyectos de agua, drenaje y saneamiento la JCAS solo elabora bases de licitacion yP 0s de
acuerdo a las regulaciones de cada programa y no fabrica ni desarrolla servicios o derivados de tigo para el
mercado comercial de manera alguna.

Los servicios de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, sep base y materia

prima de las constructoras proveedoras y son los clientes quienes determinan de manera p
acuerdo con el crecimiento de la poblacién, asi que los servicios son definidos y especificados p
seccion 1.2 (a) de este manual de politicas, pagina numero 7).

nuestros clientes (Ver

7.4. Compras
7.4.1 Proceso de compras
La Sub-Direccion de Administracion por medio de la Jefatura de Co

n los procedimientos de compras

procedimiento PRO 7.4 COM 02 y este depende del tipo de’s
calidad del servicio final.

impacto del servicio o producto comprado en la

La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL DE CHIHUAHUA define en el procedimiento PRO 7.4
COM 02 el proceso para la evaluacion y sel@ecion de proveedores, mediante el cual busca asegurarse que los
proveedores tienen la habilidad para suministrar ucto o servicio que esté de acuerdo a los requerimientos

establecidos por la JCAS. Tal evaluacid
responsables de las compras, Los ciite
7.4 COM 02. Los resultados de las eva

galiza basado en programas de visitas a proveedores que mantienen los
a seleccion y evaluacion periddica se definen en el procedimiento PRO
acciones de seguimiento son registrados y mantenidas para aquellos

proveedores que no cuentan co de gestién de calidad a nivel de ISO 9001: 2008.
7.4.2 Informacion de ras
El personal de la J TA DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA involucrado en la
elaboracion de | s de,compra para material productivo se asegura que la informacion que describe el servicio o
producto a co luy s puntos:

).- Los rega la aprobacién del producto o servicio, procedimientos, procesos y equipo.
b).- Los r ar’la calificacion de personal (cuando proceda).

el sistema para la administracion de la calidad.

se definen en los procedimientos PRO 7.4 COM 01.

Cada Jefe de departamento se asegura que los requerimientos especificados en las mismas estén correctos antes de la
aprobacion final por el Direccién técnica y Tesoreria antes de su liberacién y envio de estos documentos a los
proveedores.
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7.4.3 Verificacion del producto o servicio comprado

El Jefe de Compras identifica e implanta las actividades necesarias para la verificacion de que el servicio o producto
comprado cumple los requisitos especificados (Ver procedimiento PRO 7.4 COM 01 de compras, PRO 7.4 COM 02
procedimiento para la evaluacion y seleccién de proveedores, Cuando la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y
SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA o sus clientes requieren desarrollar actividades de verifigacion en las

instalaciones del proveedor del servicio comprado se toman las provisiones necesarias para definir en el con en
de compra las disposiciones y métodos de liberacion del producto o servicio.

7.5. Produccion y prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio. Y\V

La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA planea y ligvera cabo la realizacion

del servicio bajo condiciones controladas, segun el procedimiento para control

DOC 7.5.CPE 01 Y 02 las cuales incluyen:

a).- La disponibilidad de la informacion que especifique las caracteristi
planes de control, y estos a su vez hacen referencia a las especific

b).- La disponibilidad de las instrucciones de trabajo donde sea apropi

c).- El uso del equipo adecuado, es soportado con un proceso d
DOC 7.1 VEH 01, DOC. 6.3 INFO 01, PRO 6.3 INFO 01).

manejo de programas

las cuales se definen en los

Actualmente el servicio postventa no es un re
requerimiento no es aplicable a nuestro sistema

ecido en los contratos con los clientes, por lo que este
(Ver seccion 1.2 (a) de aplicaciones).solo las garantias son

parte de los controles a los proveedores gesd&los con

7.5.2 Validacion de los Proc sroduccién y de la prestacion del servicio.

En La JUNTA CENTRAL DE AG AMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA los procesos que requieren ser
validados, una vez que los clientes ‘dgfinen sus necesidades de las caracteristicas o especificaciones del papel, la
actividad especifica de AS, es validar el proceso a fin de asegurar que este sea capaz de lograr tales

especificaciones y teneuna unicacion estrecha con los clientes para proporcionar la retroalimentacién sobre el
ceSo.en caso de existir o de servicios nuevos se comunican a todas las partes interesadas.

) Lo erios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
La,aprobacion de los equipos v la calificacién del personal
c) uso de métodos y procedimientos especificos
d) Los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y
e) Larevalidacion

Personal apropiado de los departamentos de la JCAS, Técnicos, Topografos, Ingenieria y especialistas trabajan en
conjunto durante este proceso, haciendo llegar informacién relevante a la Direccion Técnica a fin de asegurar que los
recursos necesarios estén disponibles, irregularidades o algin asunto fuera de programa.
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7.5.3 Identificacion y Rastreo

con los clientes, pero en caso que sea requerido, el responsable de cada programa o proyect
utilizar.

Los servicios y/o materias en cualquier etapa del proceso que son determinadas comoW¥\o confofmes son identificados
por medios apropiados (Ver Procedimiento de Control de servicio No Conforme P,

El estado de inspeccion y prueba de aceptado de los proyectos lo deter orma o programa y las areas

7.5.4 Propiedad del Cliente
La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL,ESTAQO DE CHIHUAHUA. tiene todos los equipos,

maquinarias y son propiedad de la organizacion, es decirg ceso no se involucra ninglin servicio 0 equipo
que sea propiedad del Organismo operador solo existé inusuales en los que los organismos operadores
entregan en comodato bienes inmuebles para la real abras que posteriormente seran donados por la JCAS al
mismo organismo operador.

Para la elaboracién de nuestros proyectos=ag se u gUn equipo, maquinaria, servicio o informacion intelectual de
los clientes sobre como y con que elaBorarloNuestros clientes solamente nos indican que necesidades de servicio
requieren y especificaciones finale Uestra ofganizacién los traduce y produce realizando la entrega al finalizar la
obra.

Nota 2: Las visitas J€cnica formacién de alguna Junta, medicion o seguimientos posteriores a la entrega de la
obra ya entrega
CHIHUAHUA.
normalmepte

nstitiyen una extension o asesoria que sea considerado como servicio postventa ya que
en reclamaciones técnicas con el proveedor

Notar aso de presentarse la necesidad de recibir propiedad del cliente esta sera tratada de acuerdo a lo dictado por
el cQntrato dg coMmodato firmado entre el organismo operador y la JCAS.
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7.5.5 Preservacion del Servicio

En La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA todas las materias primas y
servicio terminado se encuentran identificados apropiadamente (ver punto 7.5.3) en cualquier etapa del proceso
productivo. Asi también se cuenta con métodos adecuados para el manejo de avances, conservacion y entrega del
servicio a fin de prevenir el dafio, deterioro o mal uso durante el ciclo de construccion como un proceso interno del
proveedor y/o hasta la entrega final del servicio (DOC 7.1. RM 04).

area se asegura que se respalden de manera adecuada y se identifique los cambios detectados p6 s al’campo.
Para aquellos servicios que no estan dentro de lo planificado se aplicara el procedimiento de (Ref... PRQ SO 01).
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En el aimacén de la JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA se guardan
materiales y equipos que son necesarios para la realizacién de algunas de las obras y algin material sobrante que son
susceptibles de ser usados en otras obras y se cuanta con un inventario detallado de este material.

7.6 Control de equipo de medicion y monitoreo

iones a
dencia de la

El Sub-Director Técnico y los responsables de cada area agua, drenaje y saneamiento identifica
realizarse en campo u obra y los equipos o dispositivos para la medicion y el monitoreo a fin rovee
conformidad del servicio con los requerimientos especificados.

A fin de asegurar la confiabilidad de los resultados, el equipo de medicién es:

a).- Calibrado y/o verificado a intervalos especificos 0 antes de usarse, contra
internacionales o nacionales. Donde no existan tales estandares, se do n
verificacion.

on)trazabilidad hacia patrones
ases usadas para calibracion o

b).- Ajustado o reajustado segun sea necesario.

c
d

- Estar identificado para poder determinar su estado de calibraciol

.- Protegido contra ajustes que pudieran invalidar la calibragi¢

—_ = = =

e).- Protegido contra dafio y deterioro durante el ma iento y almacenaje.

En los casos que se detecte equipo descalibradogel Jefe e Area asegura que los servicios medidos sean evaluados y
registrada su validez, y toma las acciongs, apro on los equipos y servicios afectados. Los registros de las
calibraciones y verificaciones son mante, s stickers ¢ etiquetas que identifican la calibracién de los equipos estan

visibles y legibles o en su caso los ceffificados de\calibracion.

Donde softwares de prueba son
software es confirmada antes de inici

a medir o monitorear algin requerimiento especificado, la validez de este
su uso y verificada posteriormente segun las frecuencias establecidas para ello.

El procedimiento de4Contro dispositivos de medicién y monitoreo PRO 7.6 DT 01 muestra la forma en que se
controlan tales equipos€on &l formato respectivo.

esultddos de las calibraciones y verificaciones se mantienen controlados segln el procedimiento
cion, control de documentos y registros (Ref. PRO 4.2 CTRL 01).

\stponsables

Responsables de Topografia en agua, alcantarillado y saneamiento, Mantenimiento, laboratorio, estaciones
meteoroldgicas
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8 Medicion, analisis y mejoramiento continuo

Objetivo

Establecer los métodos aplicados en La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO_D
CHIHUAHUA para definir, planear e identificar las actividades necesarias para la medicion
nuestros procesos para asegurar la conformidad y tener ciclos de mejora continua, incluyendo¥el usajde técnicas
estadisticas, de esta forma monitorear y conocer el grado de satisfaccion de nuestros clix

Componentes clave del sistema »\)‘
8.1 General Q
El Direccién Técnica y Tesoreria y su comité de calidad definen, pl I

monitoreo, analisis y procesos de mejoramiento necesarias para:
a).-Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio

antan las actividades de medicién y

juntas de revisién gerencial (PRO 5.6 DIR 01).
Para el proceso de andlisis y medicién son utili
tales como; graficos de control, diagramas de pafgto, graficos de tendencias y diagramas causa-efecto. El R.D coordina
el proceso de administracion de indicadores medignte el cual se analizan sus tendencias y se generan acciones

8.2. Medicién y monitoreo
8.2.1 Satisfaccion del clie

La Direccién Técnica y
satisfaccion de los cliente
importante indicad la
SANEAMIENT

internos y extern

esponsablérde apoyo a organismos establecen que dentro de su sistema de calidad, la
internos como externos es el objetivo principal y su nivel de satisfaccién es el mas
idad del sistema de calidad, por lo que en La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y
DE CHIHUAHUA se monitorea la informacion sobre la satisfaccion de los clientes
ra asegurar el apropiado desempefio del sistema de calidad.

g los clientes externos es medida a través de la recoleccion y analisis de la retroalimentacion

los clientes internos, encuestas de ambiente laboral (por lo menos 1 vez al afio) y entrevistas de salida
(personal que deja La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA son realizadas
por la Jefa de Recursos Humanos como un medio para conocer el grado de satisfaccion general de nuestro personal.

Las metas, tendencias y planes de accidn para medir la satisfaccion del cliente son monitoreadas durante las juntas de
Revision de la Direccion (PRO 5.6 DIR 01) a fin de identificar oportunidades y prioridades de mejoramiento continuo.
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8.2.2 Auditorias internas
El Representante de la Direccion Técnica (RD), es el responsable de coordinar el proceso de auditorias internas, las
cuales se realizan periédicamente basadas en un programa de auditorias planeadas para determinar si el sistema para la
administracion de la calidad esta conforme con los requerimientos del Estandar ISO 9001:2008 vy los establecidos por La
JUNTA CENTRAL DE AGUA'Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA, que ha sido efectivamentg implantado
y mantenido.

El proceso para la planeacion e implantacién de las auditorias internas se definen en el proced ditorias
internas (PRO 8.2. ISO 01), incluyéndose en el las responsabilidades, requisitos para planificar y
internas estableciendo los registros e informando los resultados.

Durante la planeacion de las auditorias internas se toman en consideracion el estado*gimportandia de las actividades y
areas que seran auditadas, asi como los resultados de auditorias previas, L iterios, el glcance, la frecuencia y
metodologia para las auditorias internas son definidas en el mismo procedimient

Los auditores internos designados son competentes e independiente
trabajo), asegurando con ello la objetividad e imparcialidad del proce

que=Se audita (no auditan su propio

Los resultados de las auditorias internas se documentan, mantie
tiene responsabilidad dentro del area auditada segun
documentos y registros (Ref. PRO 4.2 CTRL 01).

, CO n y se hacen disponibles al personal que
iento para elaboracién, aprobacién, control de

El establecimiento e implantacién oportuna o sin cada de las acciones correctivas son responsabilidad
del responsable o jefe del area auditada, y aseguran que lasfio conformidades y sus causas sean eliminadas.

Acciones de seguimiento incluyen la verificacion€de la implantaciéon de las acciones correctivas y el reporte de los
resultados de la verificacion.

El proceso de accién correctiva se és
Y 02).

¢l procedimiento de acciones correctivas/preventivas (PRO 8.5. 1ISO 01

Las condiciones de ordengli
Los resultados del proceso

pieza y afpbiente de trabajo son parte integral del proceso de la auditoria.
itorias internas son mantenidos como evidencia.

8.2.3 Medici m reo de los procesos

6o es responsable de que el desempefio de los procesos desde la Licitacion hasta la entrega del
amo praducto terminado sea inspeccionado y monitoreado por métodos o técnicas apropiadas a cada proceso
y sulimportancia:

Tales metodos o técnicas aseguran el cumplimiento de los requerimientos del cliente y los legales regulatorios
aplicables, asi como también confirman la habilidad continua de cada proceso para satisfacer su propdsito intencionado.
Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo correcciones tomando acciones correctivas
oportunas, segun sea apropiado, a fin de asegurar la conformidad del servicio.

Las caracteristicas del servicio generadas por los procesos y pardmetros de proceso son los puntos relevantes
establecidos en los planes de control y en los procedimientos que le aplique y guarde interrelacion.
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El personal que administra los procesos recibe las instrucciones para que ellos mismos monitoreen el desempefio de sus
equipos en cada proyecto y reporten cualquier condicidn que pudiera afectar la operacion o el programa.

Cuando el uso de técnicas estadisticas es requerido para monitorear el desempefio de los procesos es especificado en
el plan de control, documentandose en que puntos del proceso serén aplicadas, asi como la técnica estadistica a
utilizarse.

Fuentes de informacion para definir el uso de técnicas estadisticas son pero no limitadas a; proceso con p

una peticién de los clientes o proveedores.
En el caso de las técnicas estadisticas para monitorear el proceso deberan estar definida
responsable del proyecto es responsable de aplicarlas.
Cuando el uso de las técnicas estadisticas no establecidas en los planes de control,
es requerido, cada responsable de area los aplica basandose en las metodolégicas o
los cursos de entrenamiento sobre técnicas estadisticas.

decir, ptocesos administrativos,
rramignids proporcionadas en

8.2.4 Medicion y monitoreo del servicio

La Direccion Técnica mantiene documentados donde define los mét
monitoreo de las caracteristicas del servicio a fin de verificar que
recibo propuestas hasta la entrega del servicio final (PRO 8.2.1S
Durante la inspeccién final, el personal responsable de reali

han sido realizadas antes de liberar un servicio u obra=ka evi obre la conformidad de los proyectos con los
criterios de aceptacion son documentados y mantenidg con las normas establecidas en cada programa
donde se definen los registros de calidad apropi gdiciones e indicadores son realizados y estos a su vez
muestran los nombres y/o firmas del personal responsable desligerar el servicio.

a para el seguimiento, la medicion y
ueri os del servicio son cubiertos desde el

gura’que las inspecciones de recibo y en proceso

Los servicios no son liberados y entregados hasta todds las actividades de inspeccion especificadas en las reglas de
operacion han sido satisfactoriamente cg das, en casos que las partes interesadas lo aprueben.

8.3 Control de servicio no ¢
El servicio no conforme con los 7es identificado y controlado para prevenir que sea liberado o entregado
al cliente de forma no intencionada ividades para el control del servicio no conforme tales como; identificacion,
documentacion, evaluacidp, segregacidy.y disposicién se definen en el procedimiento de Control de servicio no conforme
(PRO 8.3 ISO 01). Este procédimiento define a los responsables de tratar con el servicio no conforme.

porfina o mas de las siguientes maneras:
TRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA cuando se realizan

arfies de aprobarlo nuevamente o es reciclado y entregado al proveedor para otros fines. Sera el cliente y
torizacion quien podra aprobarlo bajo su riesgo, pero debera sefialarse en al acta respectiva y registrado

b).- La JUNTA CENTRAL DE AGUA Y SANEAMIENTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA no solicita concesiones a los
clientes para envid de servicio reparado, ya que no se practican las reparaciones.
¢).- Rechazado o desechado para reproceso aplicando las penalidades descritas en las bases o contratos.

Se mantienen los registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente segun
el procedimiento para elaboracién, aprobacién, control de documentos y registros (Ref. PRO 4.2 CTRL 01).
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8.4 Analisis de Datos

Las Sub-Direcciones, coordinadores y jefes de Departamento recolectan y analizan la informacion pertinente para
determinar la conveniencia y efectividad del sistema para la administracion de la calidad e identificar mejoras que puedan
ser hechas. Este analisis incluye la informacion generada durante las actividades de inspeccion y monit
fuentes relevantes (Ref. PRO 8.4 1SO 01).

La aplicacion de técnicas estadisticas a las variables o indicadores en los procesos quedara a 8 partes
interesadas y de acuerdo al plan de control respectivo.

Este analisis de informacion sirve para definir o evaluar:

a).- La satisfaccion del cliente (Ver punto 8.2.1 de esta politica).
b).- La conformidad con los requisitos del servicio (Ver punto 8.2.4 de este manua
c).- Caracteristicas y tendencias de los procesos, servicio, incluyendo las oport

preventivas. (PRO 8.5. 1SO 02)
d).- Proveedores. (PRO 7.4 COM 02)

Durante el proceso para la administracion de nuestros indicadores 0S sobwsados algunos de los cuatro puntos
anteriores.
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La Direccidn Técnica y Tesoreria y comité de caligad, se aseguran de mejorar continuamente la efectividad del Sistema
para la Administracion de la Calidad a través del us olitica y objetivos de calidad, resultados de auditoria, analisis
de datos, acciones correctivas / preventi : Juntas de Revision de la Direccion y Tesoreria, asi como el proceso de
administracion de indicadores. Proy to d ara son definido por el Direccién Técnica durante las juntas de revisién
(PRO 5.6 DIR 01) basados en el anai 0s procesos mencionados anteriormente y son asignados a personal
apropiado con el fin asegurar el'm 0 de los procesos donde sea requerido.

8.5.2 Accion Correct
El Direccion Técni orexia, Sub-Directores, Coordinadores, Jefes de departamentos son responsables de asegurar
que al detect n formidad en el proceso, servicio y/o en el sistema de calidad se tomen las acciones

correctivas/parayeliminar la causa de la no-conformidad a fin de prevenir que vuelva a ocurrir.

e tivas son definidas tomando en cuenta la magnitud del impacto del problema encontrado.

cedimigntd Accion Correctiva / preventiva (PRO 8.5 ISO 01 y 02) define los requisitos para:

evision de las no conformidades incluyendo las quejas del cliente. La quejas del cliente son administradas tal y
como 10 define el procedimiento PRO 8.5.1SO 01 y 02.

b).- La determinacién de las causas de la no-conformidad

c).- La evaluacion de la necesidad de acciones para asegurar que la no-conformidad no ocurra de nuevo.

d).- Determinar e implantar las acciones correctivas necesarias.

e).- Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f).- Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3 Accion preventiva

El procedimiento de accién correctiva / preventiva (PRO 8.5.1SO 01 y 02) muestra como identificar acciones preventivas
para eliminar las causas de no-conformidad potencial para prevenir la ocurrencia. Las acciones preventivas tomadas
son apropiadas a la magnitud del impacto de los problemas potenciales, y es responsabilidad del Direcci Yeigl]
Tesoreria, Sub-Directores, Jefes de Departamento asegurar que las acciones preventivas sean apliead
requerido.El procedimiento de accion correctiva / preventiva (PRO 8.5. SO 01 y 02) define los requ
a).- Determinar las potenciales no-conformidades y sus causas.
b).- Evaluar la necesidad de acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
c).- Determinar y asegurar la implantacion de acciones preventivas necesarias.
d).- Registrar los resultados de las acciones tomadas.

).- Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. }

e

Responsables

Direccion Técnica y Tesoreria, Sub-Directores, Jefes de D ame
Referencias.
rsi

CAUSA'Y EFECTO DIAGRAMA DE ISHIKAWA
Norma ISO 19011: 2002 Directrices para audi de calidad.

P
Procedimientos \ )

Procedimiento para la realizaci Auditorias Internas PRO 8.2.1SO 01

Procedimiento para e | Sef¥icio no conforme PRO 8.3 1SO 01
Procedimiento dg Acciones cogrectivas PRO 8.5.1S0 01
cion€s preventivas PRO 8.5.1S0 02

Procedimi&
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Término Definicion
Accibn correctiva Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién
potencialmente indeseable.
Accibn preventiva Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u ituacion
indeseable.
Ambiente de trabajo Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Auditor Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Auditoria Proceso sistematico, independiente y documentado.p idencias de auditoria

y evaluarlas de manera objetiva con el fin de det sién en que se cumplen

los criterios de auditoria.
Calidad. Grado en el que un conjunto de caractesfStic es cumple con los requisitos.

Capacidad. Aptitud de una organizacion, sist
requisitos para ese servicio.

0 progeso para realizar un servicio que cumple los

Capacitacion Desarrollo de habilidade to actualizados respecto al area de trabajo.

Certificacion de habilidades ~ Proceso mediantefel cual € ;- sonal que realiza actividades operativas es evaluado a fin
de asegurar que ‘este teniga las habilidades necesarias para desarrollar las tareas

asignadas utiliz mo un medio para medir la efectividad de la capacitacion a
largo pla
Certificador. deNre , quien conduce evaluaciones de sistemas de calidad para los

requerim de ISO 9001.

Cliente. onjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
idades y relaciones que recibe un servicio.

Competencia Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Conclusio % ditoria Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios

de auditoria.
Conformida El cumplimiento de un requerimiento.
Control estadistico El uso de técnicas estadisticas tales como cartas de control para analizar un proceso o su
De proceso salida asi como para tomar las acciones apropiadas que logren y mantengan un estado

de control estadistico y mejoren la capacidad del proceso.

Correccion Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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Criterios de auditoria
Defecto

Desperdicio

Deteccion de necesidades
De capacitacion

Mapa de proceso

Eficiencia

Eficacia

Encuesta de satisfaccion

Equipo de medicion

Evaluacion del desempefio

Evidencia de

Evidepsi %

Ha 0s dg auditoria

Infraestructura

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Son las pérdidas causadas por la falta de aprovechamiento de la potencialidad de los
recursos en proceso y actividades.

Obtencion de un diagnéstico de necesidades de Capacitacion medief
/ didactica.

Representacion grafica con responsables de la secuencija y act
un proceso.

Extension en la que se realizan las activid
planificados.

ner informacién de cémo ellos perciben a
NTO DEL ESTADO DE CHIHUAHUA en lo

Evaluacion solicitada a los clientes'a,fin d
La JUNTA CENTRAL DE A
relacionado al cumplimi
desarrolladas para obte

sonal de los empleados y que utilizado como un medio para medir la efectividad de la
capacitacién a largo plazo.

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes para
los criterios de auditoria y que son verificables.

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios

de la auditoria. Estos hallazgos pueden indicar conformidad o no conformidad con los
criterios de auditoria, u otra oportunidad de mejora.

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.
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Inspeccion Evaluacion de la conformidad por medio de observacién y dictamen, acompafiada cuando

sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparacion con patrones.

Manual de Calidad El manual de calidad (conocido también como el Manual de Politicas de Calidad) es un
documento que describe los elementos del sistema de calidad usado para asegurar los
requerimientos del cliente, y que sus necesidades y expectativas son ¢umplidas. El

manual de calidad incluye la responsabilidad y autoridad para cada element jstema
de calidad.
Medio Ambiente Son todas las condiciones que rodean y afectan la manufactura y Ia e una parte

0 de un servicio.

Mejoramiento contintio Actividad recurrente para aumentar la capacidad para lir los_reguisitos.

No Conformidad Es el servicio o material que no cumple con o erimieptos o especificaciones del
cliente.

Objetivos de calidad Algo ambicionado, o pretendido, relacigfiado dad.

Organizacion Conjunto de personas e instala und disposicion, autoridades y relaciones.
Incluyendo el Corporativo.

Plan de Accién Conjunto de actividades”@=dgsawrollar para eliminar las causas de los problemas
eliminando a si la causa i tividades tienen asignados responsables y tiempos
maximos para su imien

Plan de Calidad ifica gue procedimientos y recursos asociados deben aplicarse,

(Plan de control) cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, servicio o

Planeacion de la Calidad 6h de la calidad enfocada al establecimiento.

Politica de Calidad iones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad, tal como

expresa formalmente por la Direccién. La politica de calidad puede ser un elemento
de @ politica corporativa.

§\
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Término Definicidn
Procedimiento Una forma especifica de desempefiar una actividad. Un procedimiento documentado
contiene usualmente: el propdsito y enfoque de una actividad; que debera hacerse y por
quién; cuando, donde y como debera ser hecho; que materiales, equipo y entos
deberan ser usados; y como debera ser controlado y registrado.
Proceso Un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforma entradas en
salidas y debe contener al menos un medible de su eficacia.
Servicio/producto El resultado de las actividades o de los procesos. El icio/prodycto incluye, hardware,

Programa de auditoria
Proveedor
Quejas de cliente

Reparacion

Registro de Calidad
Reproceso
(Retrabajo)

Satisfaccion d

4@ \

nacign” de los mismos. El
mbos. El servicio puede

software, materiales procesados, paqueteria, 0 un
servicio puede ser tangible o intangible o una co
ser proyectado o no proyectado.

Conjunto de una o mas auditorias plapi
dirigidas hacia un propdsito especifj

periodo de tiempo determinado y

La organizacion que proporci
CENTRAL DE AGUA'Y SAM

Grado de insatisfa % da por algun cliente hacia nuestra organizacion debido
al incumplimiento {otal o parciaksobre sus requerimientos y/o especificaciones.

icio © servicio al cliente (en este caso a la JUNTA
EL ESTADO DE CHIHUAHUA.

servicio no conforme para convertirlo en aceptable para su

Accién toprada, sobr
utilizaci6 %
que.presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

Accién tomada sobre un servicio no conforme para que cumpla con los requisitos
ercepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
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Término Definicién
Servicio Los resultados generado por las actividades en la interfase entre el proveedor y el cliente

Sistema de administracion
De la Calidad

Trazabilidad

Verificacion

Validacion

y por las actividades internas del proveedor, para satisfacer las necesidades

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiapsp
politica y los objetivos de la calidad vy para lograr dichos objetive
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién
bajo consideracion.

odg"aquello que esta

La confirmacién mediante el suministro de evide
requisitos para la utilizacion o aplicacion espgsifi

que se han cumplido los

Confirmacion mediante el suministro

jetiva de que se han cumplido los
requisitos para la utilizacion o aplicaéion i

prevista.
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