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1.  Objetivo.A1 
Establecer los lineamientos y actividades a desarrollar para el proceso de planeación de la calidad del servicio con 
el propósito de asegurar el cumplimiento de los requerimientos especificados, así como los objetivos de calidad. 
 
 
2.  Alcance.A2 
Este procedimiento es aplicable al proceso de planeación de la calidad y a los Gerentes de Proyecto y 
Aseguramiento de Calidad. 
 
 
3.  Terminología y definiciones.A3 
 
No aplica 
 
4.  Responsabilidades.A4 
 
4.1.  Es responsabilidad del Gerente de Aseguramiento de Calidad: 
• Establecer, distribuir, actualizar y controlar el presente procedimiento.  
• La elaboración, actualización, distribución, y control de los planes de calidad.  
 
4.2.  Es responsabilidad del Gerente de Proyecto y del Gerente de Aseguramiento de Calidad: 
• La aplicación de los planes de calidad. 
 
4.3.  Es responsabilidad del Gerente de Proyecto: 
• Participar en la elaboración del plan de calidad. 
• Documentar los requisitos para la calidad. 
 
 
5.  Descripción del procedimiento.A5 
La planeación de la calidad consiste en realizar actividades que determinen los requisitos para la calidad y los 
requisitos para la implantación del sistema de calidad. Las actividades a realizar en secuencia se describen a 
continuación: 
• Establecimiento de los requisitos para la calidad. 
• Planeación de las actividades del proyecto. 
• Elaboración de los planes de calidad. 
• Cumplimiento a las especificaciones del servicio. 
 
5.1.  Requisitos para la calidad.A6 
Se define a los requisitos para la calidad como una expresión de los requisitos establecidos cuantitativa o 
cualitativamente del servicio a prestar, los cuales se determinan en base a los requisitos internos, del cliente y las 
normas o legislaciones aplicables al proyecto. 
 
Los requisitos internos son aquellos que determina DTP Consultores con el objetivo de cumplir la calidad requerida 
del servicio. 
 
Los requisitos del cliente se deben analizar y documentar en base al Procedimiento de revisión de los requisitos  del 
cliente, Código GC-01-001, en el cual se analiza la factibilidad y capacidad de cumplir los requisitos del cliente.  
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Los requisitos tales como normas y legislaciones aplicables al proyecto, quedan definidos por contrato o Legislación 
aplicable 
 
El Gerente de Proyecto debe documentar los requisitos para la calidad en el formato “Especificaciones del servicio”  
Anexo “A” o en la propuesta de servicio. Estas especificaciones deben referirse al equipo, personal y alcances del 
servicio a proporcionar, así como a la reglamentación o normatividad que aplique al servicio en cuestión.  
    
5.2. Planeación de las actividades del proyecto.F1 
El Gerente de Proyecto debe elaborar el diagrama de flujo de su proyecto en base al Procedimiento para elaborar 
diagramas de flujo de proyecto, Código GP-03-001, el cual sirve como base para la elaboración  del plan de calidad 
y para la planeación e identificación de las actividades del proyecto que afectan directamente la calidad del mismo, 
el proceso del servicio descrito en el diagrama de flujo debe ser compactible con las especificaciones y/o 
requerimientos establecidos en el contrato, propuesta o legislación vigente. 
 
5.3.  Elaboración de planes de calidad.A8 
Se deben seguir los siguientes pasos para la elaboración del plan de calidad del proyecto: 
a)  Elaborar el diagrama de flujo del proyecto (ver 5.2) .  
b)  Elaboración del plan de calidad. 
El Gerente de Aseguramiento de Calidad debe elaborar el plan de calidad solicitando la participación del Gerente de 
Proyecto para su realización, el cual se debe elaborar en base al diagrama de flujo del proyecto, y al Procedimiento 
para elaborar planes de calidad, Código AC-03-004,  
 
En el plan de calidad se deben indicar las medidas necesarias para  cumplir con los requisitos del cliente y del 
Sistema de Aseguramiento de Calidad, así como identificar las etapas del proyecto y los controles que se aplicarán 
al mismo,  para lograr los resultados esperados. 
 
Los planes de calidad se deben establecer por cada proyecto y donde sea conveniente pueden contemplar etapas 
especificas del proyecto. 
 
Se deben revisar y actualizar los planes de calidad cuando se presente uno o más de los siguientes casos: 
• Las especificaciones del proyecto son modificadas. 
• El proceso del proyecto es modificado. 
 
5.4. Cumplimiento a las especificaciones del servicio.F2 
Para el cumplimiento de los requisitos especificados el Gerentes de Proyecto y el Gerente de Aseguramiento de 
Calidad deben considerar las siguientes actividades conforme sea aplicable: 
 
• La  identificación y adquisición de cualquier control de los procesos del servicio, incluyendo equipo de medición 

y prueba, dispositivos, recursos y habilidades requeridas del personal involucrado en estas actividades para 
lograr la calidad requerida. 

• Asegurar la compatibilidad de los procesos del servicio con las especificaciones y/o requerimientos establecidos 
en el contrato. 

• La actualización de las técnicas de control de calidad incluyendo el desarrollo de nueva instrumentación donde 
aplique. 

• La identificación de las verificaciones adecuadas en las etapas apropiadas durante el desarrollo de la 
inspección y verificación del servicio.  

• La identificación y control de los registros de calidad que dan la evidencia del desarrollo de las actividades 
identificadas en el plan de calidad. 
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El Gerente de Proyecto debe llenar el formato “Cumplimiento a las especificaciones del servicio”, cuando aplique 
Anexo “D” en donde se debe evidenciar como se cumplen las especificaciones del servico. 
 
Algunas de las actividades mencionadas anteriormente son consideradas en el proceso de elaboración del plan de 
calidad (ver 5.4).   
 
5.5.  Preparación de la aplicación del sistema de calidad.A9 
El Gerente de Aseguramiento de Calidad debe preparar la aplicación del sistema de calidad en los proyectos 
especificos mediante un  programa de implantación, el cual, mencione las actividades como: capacitación, 
sensibilización, elaboración de procedimientos, implantación etc., mostrando claramente la planeación en fechas y 
responsables. Se deben tomar en cuenta los requisitos para la implantación del sistema tales como recursos 
necesarios de personal y equipo. 
 
Cada vez que se inicie un nuevo proyecto se debe planear como se aplicara el sistema de calidad. 
 
Una vez realizados los procedimientos documentados se debe verificar la efectividad de los mismos. Se puede usar 
para tal fin el formato “Verificación de efectividad de procedimientos” Anexo “B”, o la realización de auditorias 
internas. Este formato unicamente lo puede usar el Gerente de Aseguramiento de Calidad. 
 
 
 
5.6.  Realización de acciones para mejorar la calidad del servicio.A10 
Con un enfoque de mejora abarcando todas las Areas  y todos los niveles de DTP Consultores, se pueden realizar 
acciones de mejora que surgan de recomendaciones o sugerencias internas o externas, con el fin de incrementar la 
efectividad y la eficiencia de las actividades realizadas y proveer beneficios adicionales a DTP Consultores como a 
sus clientes. Cualquier proyecto de mejora debe estar sustentando con la evidencia respectiva.   
 
5.7. Operación  del sistema de calidad.F3 
La manera genérica de cómo se planea debe operar el sistema de calidad de DTP Consultores se muestra en el 
diagrama de flujo “Operación del sistema de calidad”, Anexo “C”. En este diagrama se observa que la planeación 
realizada para la calidad del servicio es consistente con todos los otros requisitos del sistema de calidad y se adapta 
a la forma de trabajo de DTP Consultores.  
 
 
6.  Referencias.A11 
 
6.1.  Manual de calidad, Código AC-MAC-001. 
 
6.2.  Procedimiento maestro para elaborar procedimientos, Código AC-01-001. 
 
6.3.  Procedimiento para el control de documentos y datos, Código AC-01-002. 
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7.  Anexos.A12 
 
Anexo Descripción Código 

A Especificaciones del servicio. AC-FO-010 
B Verificación de efectividad  de procedimientos. AC-FO-024 
C Diagrama de flujo “Operación del sistema de calidad”. --------------- 
D Cumplimiento a las especificaciones del servicio AC-FO-031 

 
 
8. Registros de calidad.A13 
 

Descripción Código 
Verificación de efectividad de procedimientos. AC-FO-024 
Cumplimiento a las especificaciones del servicio AC-FO-031 
 
 
9.  Distribución.A14 
Este procedimiento se distribuye en forma controlada con acuse de recibo al Director General y a todos los 
Gerentes de DTP Consultores. 
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B2 
 
 
 
 
 
 
 
 

PROCEDIMIENTO: CODIGO DEL PROCEDIMIENTO 

ANEXO “B” 

VERIFICACION DE EFECTIVIDAD 
 
 
  SI  NO 
     
 SE OBSERVA QUE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS CUMPLEN CON EL PROCEDIMIENTO.    
     
 LOS REGISTROS DE CALIDAD DEL PROCEDIMIENTO SE ESTAN LLEVANDO CORRECTAMENTE.    
     
 LAS PERSONAS IMPLICADAS EN UNA ACTIVIDAD DEL PROCEDIMIENTO CONOCEN Y MANEJAN EL     
 PROCEDIMIENTO EN CUESTION.    
     
 EL PROCEDIMIENTO A SERVIDO PARA EL MEJOR DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES.    
     
 SE CUMPLE EL OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO    

 

OBSERVACIONES 
 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   

 
LA VERIFICACION PRACTICADA AL PROCEDIMIENTO TUVO UN RESULTADO DE 

 
APROBADO (EFECTIVO).                  RECHAZADO (NO EFECTIVO). 

 
 
 
 
VERIFICO:                                                                                                                  FECHA: 
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SE VERIFICA Y SE ANALIZA EL PORQUE DE LA NEGATIVA   
ELEMENTO 4.3. 

 PROC. DE REVISION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE 
GC-01-001. 

DIAGRAMA DE FLUJO 

SECUENCIA E INTERACCIÓN DE LOS PROCESOS 
DEL SISTEMA DE CALIDAD 

   

ANEXO “C”.

SE ANALISAN LOS REQUISITOS DEL CLIENTE 
ELEMENTO 7.2.2, 5.4.2. 

PROC. DE REVISION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE  
GC-01-001. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 

SE REALIZAN PROPUESTAS 
ELEMENTO 7.2.2 

PROC. DE REVISION DE LOS REQUISITOS  DEL CLIENTE 
GC-01-001.

EL CLIENTE NOS 
SELECCIONA COMO

PROVEEDOR 

NO

SI

SE FIRMA EL CONTRATO O SE RECIBE ORDEN DE COMPRA 
ELEMENTO 7.2.2 

 
SE IDENTIFICA EL PROYECTO CON UN CODIGO UNICO 

ELEMENTO 7.5.3. 
PROC. DE IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL SERVICIO 

GP-01-002. 

SE ESPECIFICAN LOS REQUISITOS DE CALIDAD DEL SERVICIO 
ELEMENTO 5.4.2. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010.

SE PLANEAN LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO 
ELEMENTO 5.4.2, 7.5.1. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 
PROC. DE CONTROL DEL PROCESO Y PROC. ESPECIFICOS . 

SE IDENTIFICAN LAS CARACTERISTICAS QUE AFECTAN LA 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ELEMENTO 5.4.2., 7.5.1. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 

SE ELABORA EL PLAN DE CALIDAD DEL PROYECTO 
ELEMENTO 4.2. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010

SE IDENTIFICAN Y ADQUIEREN  EQUIPOS, CONTROLES, 
RECURSOS Y LAS HABILIDADES QUE SEAN NECESARIAS PARA 

LOGRAR LA CALIDAD REQUERIDA 
ELEMENTO  4.1., 5.4.2., 7.4.., 6.2. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD  AC-01-010. 
PROC. DE ADQUISICIONES GA-01-001. 

PROC. DE RECURSOS HUMANOS RH-01-001. 

SE ACTUALIZAN LAS TECNICAS DE CONTROL DE CALIDAD 
ELEMENTO 5.4.2., 8.2.4., 8.4. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 
PROC. DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL SERVICIO AC-01-008. 

PROC. DE IMPLANTACION DE TEC. ESTADISTICAS AC-01-009 

SE IDENTIFICAN LOS DISPOSITIVOS DE MEDICION Y 
SEGUIMIENTO A UTILIZAR 

ELEMENTO 5.4.2., 7.6. 
PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 

PROC, PARA EL CONTROL DE DISPOSITIVOS DE MEDICION Y 
SEGUIMIENTO AC-01-006. 

A
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A

SE ESTABLECE LA FORMA ADECUADA DE IDENTIFICAR LAS 
VERIFICACIONES A REALIZAR 

ELEMENTO 5.4.2., 7.5.3. 
PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 

PROC. DE IDENT. Y TRAZABILIDAD DEL SERVICIO SD-01-001

SE ELABORA PROGRAMA DE APLICACION DEL SISTEMA DE 
CALIDAD PARA EL SERVICIO 

ELEMENTO 5.4.2. 
PROCEDIMIENTO DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 

SE ELABORAN Y SE IMPLANTAN PROCEDIMIENTOS PARA EL 
DESARROLLO DEL SERVICIO 
ELEMENTO 5.4.2, 7.5.1., 8.2.4. 

PROC. MAESTRO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS AC-01-001. 
PROC.DE CONTROL DEL PROCESO  GP-01-001. 

 PROC. DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL SERVICIO AC-01-008. 

SE IDENTIFICAN Y PREPARAN LOS REGISTROS DE CALIDAD 
ELEMENTO 5.4.2., 4.2.4. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 
PROC. PARA EL CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD 

AC-01-003. 

SE VERIFICA LA EFECTIVIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS  
DOCUMENTADOS 
ELEMENTO 5.4.2. 

PROC. DE PLANEACION DE LA CALIDAD AC-01-010. 

SE REALIZA EL DESARROLLO DEL SERVICIO 
ELEMENTO 7.5.1.  

 PROC.DE CONTROL DEL PROCESO Y PROCEDIMIENTOS 
ESPECIFICOS 

LOS 
PROCEDIMIENTOS 
SON EFECTIVOS 

NO

SI

SE REALIZAN LAS DEBIDAS CORECCIONES Y SE 
REGISTRAN LOS CAMBIOS 

ELEMENTO 5.4.3. 
PROC. DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS AC-01-002 

SE INSPECCIONAN LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO CONFORME 
AL PLAN DE CALIDAD Y LAS INSTRUCCIONES DE INSPECCION Y SE  

REGISTRA SU ESTADO DE INSPECCION 
ELEMENTO 7.5.2., 8.2.4., 7.5.3. 

 PROC. DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL SERVICIO AC-01-008. 
 PROC. DE IDENT. Y RASTREABILIDAD DEL SERVICIO GC-01-002.

LAS INSPECCIONES 
SON SATISFACTORIAS

 

NO

SI

SE REPORTA LA ACTIVIDAD QUE RESULTO  
NO CONFORME 
ELEMENTO 8.3. 

PROC. PARA EL CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 
AC-01-004 

SE REALIZAN ACCIONES PARA CORREGIR LAS  
ACTIVIDADES DEL PROYECTO NO CONFORMES. 

ELEMENTO 8.3., 8.5.2-3. 
PROC. PARA EL CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

AC-01-004. 
PROC. DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREV. AC-01-005  

SE REALIZAN AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD PARA VERIFICAR 
LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD 

ELEMENTO 8.2.2. 
PROC. DE AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD AC-01-007 

SI SE DETECTAN  NO CONFORMIDADES HAY QUE RESOLVERLAS 
APLICANDO ACCIONES CORRECTIVAS 

ELEMENTO 8.5.2. 
PROC. DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS AC-01-005 

FIN
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EspecificaciónZ1 Forma de cumplimiento 

  

 

ANEXO “D”. 

Elaboró: 
 
 

                                                   (Nombre y firma)


